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1. Johdanto 
 
Suomalainen asunto-osakeyhtiöjärjestelmä on ainutlaatuinen – sellaista ei ole 
missään muualla maailmassa. Suomessa asunto-osakeyhtiö eli taloyhtiö omistaa 
rakennuksen asuntoineen ja osakkaat huoneiston hallintaan oikeuttavat osakkeet. 
Asunto voi olla osakkaan oma koti, sijoitus tai molempia. (Taloyhtiö-opas 2013.) 
 Taloyhtiössä ylin päätäntävalta on yhtiökokouksella. Joka vuosi 
osakkaat saavat kutsun taloyhtiönsä varsinaiseen yhtiökokoukseen, jossa he tekevät 
tärkeitä taloyhtiötä ja sen tulevaisuutta koskevia päätöksiä. Yhtiökokouksessa 
valitaan taloyhtiölle myös hallitus. Hallituksen tärkeä tehtävä on isännöintiyrityksen 
valinta.  
Isännöitsijä on asiantuntija, jonka tehtävänä on johtaa taloyhtiötä. 
Käytännössä isännöinti huolehtii kiinteistön ja rakennusten pidosta ja hoitaa asunto-
osakeyhtiön päivittäistä hallintoa taloyhtiön hallituksen ohjeiden mukaisesti. 
Isännöinti vastaa siitä, että kirjanpito on lainmukainen ja taloyhtiön varainhoito 
järjestetty luotettavalla tavalla. Isännöitsijä on ammattilainen, jonka osaamista 
taloyhtiö tarvitsee.  
 
1.1. Tutkimusongelma 
 
Vaikka isännöinti määritellään asiantuntijapalveluksi, vaivaa alaa itseluottamuksen 
puute. Kun syksyllä 2011 aloin suunnitella pro gradu -tutkimukseni aihetta, 
työpaikallani Isännöintiliitossa kiinnostuttiin: voisinko keskittyä sellaiseen aiheeseen, 
josta olisi alalle jotain konkreettista hyötyä? 
Suomen Isännöintiliitto ry on ammattimaisen isännöinnin edunvalvoja 
(www.isannointiliitto.fi/isannointiliitto, 16.4.2013). Liiton strategian ydintavoitteena 
on isännöintialan tunnettuuden ja arvostuksen parantaminen. Tähän tavoitteeseen 
liitto pyrkii muun muassa kehittämällä aktiivisesti osaamista isännöintialalla. 
Strategiaan on kuitenkin sisäänkirjoitettu oletus siitä, ettei isännöintialalla ole 
Isännöintiliiton mielestä riittävästi asiantuntevaa otetta. Miten tilannetta voisi siis 
parantaa? Tästä lähtökohdasta ideoimme tutkimukselleni aiheen yhdessä 
Isännöintiliiton viestintätiimin kanssa. Hyviä ehdotuksia tuli monia, mutta 
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mielekkäimmältä tuntui heti isännöitsijän asiantuntijuuteen keskittyvä 
tutkimuskohde. Kohde, jonka kanssa teen töitä päivittäin. 
Isännöintiliiton viestintätiimin kanssa yhdessä suunnittelemamme aihe, 
jota tässä pro gradu -työssä tutkin, on isännöitsijän asiantuntijuuden rakentuminen 
yhtiökokouksessa. Selvitän keskustelunanalyyttisin metodein, miten isännöitsijän 
käyttämä tilanteittain vaihteleva kielimuoto eli rekisteri ja sen vaihtelut rakentavat 
asiantuntijuutta, miten tunnepitoiset eli affektiset tilanteet uhkaavat sitä ja miten 
isännöitsijän ja puheenjohtajan ja toisaalta isännöitsijän ja osakkaiden muodostamat 
tiimit tukevat asiantuntijuutta. Nämä muodostavat työni analyysiosuuden (luvut 4-6). 
Lisäksi selvitän aineiston esittelyn jälkeen luvussa 2 yhtiökokouksen 
institutionaalista luonnetta ja luvussa 3 institutionaalisuuden vaikutusta 
yhtiökokouksen vuorovaikutukseen. Lopuksi kokoan havaintoni yhteen luvussa 7. 
Suomen Isännöintiliitto ry on rahoittanut tätä pro gradu -työtä, ja sen 
tarkoituksena on tarjota konkreettisia työkaluja isännöitsijöiden asiantuntijuuden 
kehittämiseksi. 
 
1.2. Aineisto 
 
Tutkimukseni aineistona on aito yhtiökokous, jonka olen videoinut marraskuussa 
2011. Syksyllä pidettävät yhtiökokoukset ovat hieman keväällä pidettäviä kokouksia 
harvinaisempia, sillä kevät on varsinaista yhtiökokousaikaa. Syksyinen 
kuvausajankohta osoittautui kuitenkin myöhemmin hyväksi, sillä kevät on 
isännöitsijöille hyvin kiireinen. Yrittäessäni hankkia lisää aineistoa kevätpuolella, 
isännöitsijät eivät enää ehtineet järjestää kokousvalmisteluiden lisäksi kuvauslupaa. 
Lupa yhtiökokouksen kuvaamiseen tarvitaan koko hallitukselta. Toisaalta 
yhtiökokouksen kuvaaminen vaatii myös osakkaiden luvan eli pelkkä hallituksen 
antama kuvauslupa ei välttämättä olisi riittänyt yhtiökokouksen videoimiseen. 
Aineistoa nauhoittaessani olin onnekas, sillä kaikki kuvattavat suostuivat kokouksen 
videoimiseen. 
 Vaikean lupaprosessin ja isännöitsijöiden kiireisen aikataulun vuoksi 
sain nauhoitettua ainoastaan yhden yhtiökokouksen tutkimukseni aineistoksi. Tämä 
ei kuitenkaan lopulta muodostunut ongelmaksi, sillä nauhoittamani kokous tarjoaa 
erittäin hedelmällisen aineiston yhtiökokouksen luonteen selvittämiseksi. 
Aineistossani käsitellään asunto-osakeyhtiölain edellyttämien asioiden lisäksi myös 
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yhden osakkaan hallitsemien huoneistojen hallintaanottamista. Tällainen kohta on 
yhtiökokouksen esityslistalla melko harvinainen.   
Aineistoni videoinnin olen tehnyt kahdella kameralla siten, että toinen 
kameroista on suunnattu isännöitsijään sekä puheenjohtajaan ja toinen osakkaisiin. 
Videoitu aineistoni on noin tunnin pituinen. Aineistossa yhtiökokouksen osallistujat 
ovat asettuneet istumaan pöydän ympärille siten, että isännöitsijä ja puheenjohtaja 
istuvat yhdellä sivulla ja osakkaat muilla sivuilla (kaavio 1). Yhtiökokoukseen 
osallistuu isännöitsijän ja puheenjohtajan lisäksi 8 osakasta.  
 Tarkastelemani isännöitsijä on keski-ikäinen mies, jonka tehtävänimike 
on isännöitsijä, tekninen isännöitsijä. Tekninen isännöitsijä on erikoistunut muun 
muassa taloteknisiin järjestelmiin, kuten lämmitysjärjestelmään, ja korjaustöiden 
sekä talotekniikan hallintaan. Teknisten isännöitsijöiden lisäksi on hallinnollisia 
isännöitsijöitä, joiden erityistä osaamista ovat taloyhtiön hallinnolliset asiat, kuten 
kokoukset, erilaiset päätöksentekoprosessit, sopimuskäytännöt ja 
viranomaismääräysten tunteminen. Aineistossani tekninen isännöitsijä pitää myös 
yhtiökokousta. 
Aineistossani yhtiökokouksen puheenjohtaja on keski-iän ylittänyt 
nainen, joka on myös taloyhtiön hallituksen puheenjohtaja. Osakkaista Pilvi, Sirpa ja 
Sari ovat taloyhtiön hallituksen jäseniä. Pilvi on noin kolmekymmentävuotias ja 
Sirpa ja Sari keski-iän ylittäneitä. Yksi osakas, Kati, osallistuu tämän taloyhtiön 
yhtiökokoukseen ensimmäistä kertaa. Kati on noin kolmekymmentävuotias. 
Osakkaista Topi on sijoittajaosakas, joka ei aineistoni perusteella itse asu 
taloyhtiössä. Topi on keski-ikäinen. Hyvän tutkimustavan mukaisesti informanttien 
nimet on muutettu. 
 Keskustelunanalyyttisessä tutkimuksessa nauhoite on tärkein ja 
ensisijainen aineisto. Nauhoitteen litteroiminen eli kirjaintaminen helpottaa kuitenkin 
olennaisesti kielellisten muotoilujen analysoimisen ja säännönmukaisuuksien 
osoittamisen. Se mahdollistaa aidon vuorovaikutustilanteen tutkimisen. (Seppänen 
1997a: 18–19.) Olen tästä syystä litteroinut aineistoni lähes kokonaan. Olen jättänyt 
litteroimatta ainoastaan tutkimukseni kannalta epäolennaisia osia, kuten talousarvion 
esittelyn. Käyttämäni litterointimerkit löytyvät työn lopusta liitteenä. 
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Kamera 1               Kamera 2 
 
Kaavio 1. Kokouksen osanottajat sekä heidän ja kameroiden sijoittuminen 
kokoustilassa. 
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2. Yhtiökokous instituutiona 
 
Useat tutkijat ovat määritelleet, mitä kokouksella tarkoitetaan. Kokoukset ovat 
ennalta suunniteltuja kokoontumisia, joiden ominaisuuksiin kuuluvat työjärjestyksen 
mukaan eteneminen, pöytäkirjan pitäminen, päätöksenteko sekä puheenjohtajan 
käyttäminen. Nämä vuorovaikutuksen ulkopuoliset normit tekevät kokouksesta 
tunnistettavan ja vakiintuneen instituution, jolla täytetään yhteiskunnan kannalta 
merkittäviä tehtäviä. (Boden 1994: 84; Kangasharju: 2001: 186; Peräkylä 1997: 178; 
Raevaara, Ruusuvuori & Haakana 2001: 12; Drew & Heritage 1992: 3.) 
Institutionaaliset tilanteet, kuten kokoukset, voidaan jakaa myös 
muodollisiin ja epämuodollisiin sen perustella, kuinka tiukasti edellä esitettyjä 
kriteerejä noudatetaan ja millaisessa kontekstissa institutionaalista keskustelua 
käydään. Muodolliset kokoukset ovat puitteiltaan julkisia, ja niiden luonteeseen 
kuuluu tiedon jakaminen ja tiukasti puheenjohtajan jakamissa puheenvuoroissa 
pitäytyminen. Henkilömäärältään pienemmissä ja puitteiltaan yksityisemmissä 
epämuodollisissa kokouksissa taas käydään enemmän keskustelua ja tehdään 
enemmän päätöksiä. (Boden 1994: 85–86; Drew & Heritage 1992: 28; Kangasharju 
2001:186.) 
 Yhtiökokoukset ovat ainutlaatuinen kokoustyyppi. Ne täyttävät sekä 
muodollisen että epämuodollisen kokouksen määritelmän. Yhtiökokouksissa edetään 
esityslistan mukaan, pidetään pöytäkirjaa ja käytetään puheenjohtajaa. Toisaalta 
niissä tehdään päätöksiä esityslistalla olevista asioista ja keskustellaan hyvinkin 
vapaamuotoisesti. Yhtiökokouksen luonne saattaa muuttua nopeassakin rytmissä 
muodollisesta epämuodolliseen, sillä virallisen kokousluonteen lisäksi osakkaat 
tapaavat yhtiökokouksessa naapureitaan ja vaihtavat kuulumisia (vrt. Boden 1994: 
84).  
 Yhtiökokous on ainutlaatuisuutensa lisäksi myös monimutkainen 
instituutio. Kuten edellä on käynyt ilmi, yhtiökokous valitsee taloyhtiölle hallituksen. 
Hallituksen tärkeä tehtävä on valita isännöintiyritys johtamaan taloyhtiötä. Hallitus 
tekee isännöintiyrityksen kanssa sopimuksen, jossa määritellään isännöintipalvelun 
sisältö ja laajuus sekä nimetään taloyhtiölle yhteyshenkilö 
(www.isannointiliitto.fi/hallitukselle, 30.4.2013). 
Yhtiökokouksessa isännöitsijä toimii asiantuntijana sekä usein myös 
kokouksen sihteerinä. Koska taloyhtiö on isännöinnin asiakas, isännöitsijä pitää 
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yhtiökokouksessa yllä asiakkuussuhteitaan. Monelle osakkaalle yhtiökokous on ainut 
tilaisuus tutustua omaan isännöitsijään. 
  
2.1. Yhtiökokous 
 
Taloyhtiöiden toiminta perustuu asunto-osakeyhtiölakiin. Sen mukaan taloyhtiöissä 
on järjestettävä varsinainen yhtiökokous kuuden kuukauden kuluttua tilikauden 
päättymisestä. Kaikissa Suomen 80 000 taloyhtiössä järjestetään yhtiökokous siis 
vähintään kerran vuodessa, yhtiöjärjestyksen niin määrätessä useamminkin. 
(Yhtiökokous-opas 2012.) 
Yhtiökokouksella on taloyhtiössä ylin päätäntävalta. Kokouksessa 
osakkaat tekevät tärkeitä taloyhtiötä ja asuntojen arvoa koskevia päätöksiä, 
vahvistavat talousarvion ja valitsevat taloyhtiölle hallituksen. Yhtiökokouksissa 
päätetään myös yhtiövastikkeen ja muiden maksujen suuruudesta, mikäli ne 
yhtiöjärjestyksen mukaan kuuluvat yhtiökokoukselle. Yhtiökokoukseen kutsutaan ja 
siihen voivat osallistua kaikki taloyhtiön osakkaat. (Mt.; Taloyhtiö-opas 2013.) 
Taloyhtiön hallitus valmistelee yhtiökokoukseen päätösehdotukset 
kokouskutsun esityslistan mukaisesti yhdessä isännöitsijän kanssa. Yhtiökokoukset 
ovat tyypillisesti noin tunnin mittaisia ja etenevät siten, että kokouksen avaamisen 
jälkeen kokoukselle valitaan puheenjohtaja, pöytäkirjantarkastaja(t) ja 
ääntenlaskija(t). Tämän jälkeen yhtiökokouksen puheenjohtaja kutsuu yleensä 
isännöitsijän kokouksen sihteeriksi. Yhtiökokouksen puheenjohtajana toimii 
tyypillisesti taloyhtiön hallituksen puheenjohtaja. Puheenjohtaja avaa ja päättää 
keskustelun yhtiökokouksessa. (Yhtiökokous-opas 2012.) 
Esityslista rytmittää yhtiökokousta siten, että esityslistan hyväksymisen 
jälkeen yhtiökokous etenee sen mukaisesti (mt.). Aineistossani yhtiökokous etenee 
seuraavasti:  
 
1. Istuvan hallituksen puheenjohtaja avaa yhtiökokouksen. 
2. Yhtiökokous valitsee kokoukselle puheenjohtajan, sihteerin ja kaksi 
pöytäkirjantarkastajaa, jotka toimivat tarvittaessa myös ääntenlaskijoina. 
3. Kokouksen laillisuus ja läsnäolijat todetaan. Isännöitsijä toteaa kohdassa, 
että kokous on laillinen ja päätösvaltainen. Isännöitsijä lukee 
yhtiöjärjestyksen määräyksen yhtiökokouksen koollekutsumisesta ja 
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maininnan päätösvaltaisuudesta sekä toteaa tavan, jolla kokouskutsut on 
toimitettu osakkeenomistajille.  
4. Esityslista hyväksytään kokouksen työjärjestykseksi. 
5. Tulo- ja menoarvio vahvistetaan tilikaudelle 2012 ja osakkeenomistajien 
yhtiölle suorittamien vastikkeiden suuruus määrätään. Isännöitsijä esittelee 
talousarvion. Yhtiökokous päättää tilinpäätöksen vahvistamisesta ja 
vastikkeiden suuruudesta. 
6. Hallitukselle myönnetään oikeus yhden yhtiövastikkeen suuruisen 
ylimääräisen vastikkeen perimiseen tarvittaessa. 
7. Huoneistojen ottamisesta taloyhtiön hallintaan päätetään.   
8. Hallitusten jäsenten ja tilintarkastajien palkkiot määrätään. 
9. Hallituksen viisi varsinaista jäsentä ja kaksi varajäsentä valitaan. 
10. Kaksi varsinaista tilintarkastajaa ja kaksi varatilintarkastajaa valitaan. 
11. Yhtiökokous keskustelee muista esiin tulevista asioista. 
12. Puheenjohtaja päättää kokouksen. 
  
2.2. Aikaisempi tutkimus 
 
Yhtiökokouksia ei ole tietääkseni aiemmin tutkittu kielitieteessä. Isännöitsijän ja 
taloyhtiön välinen monimutkainen suhde kytkee yhtiökokoukset kuitenkin kokous- ja 
neuvottelututkimuksen, asiakaspalvelututkimuksen sekä asiantuntijuuteen 
keskittyvän tutkimuksen perinteeseen. Seuraavaksi esittelen aiemmin kokouksista ja 
asiantuntijuudesta tehtyjä tutkimuksia. 
Kokoustutkimuksen perinne on melko nuori. Kokouksia on pitkään 
tutkittu neuvotteluiden kehyksenä, ei itsenäisinä tai erillisinä instituutioina. Varhaiset 
neuvottelututkimukset keskittyivät pääosin kokeellisiin laboratoriossa järjestettyihin 
kahden henkilön välisiin neuvotteluihin. Vasta 1980-luvulla neuvottelututkimus 
kiinnostui kielestä (esim. Maynard 1984; Francis 1986). (Kangasharju 2001: 188–
189; Hakala 2005: 9.) 
 Varsinaisen kokoustutkimuksen voidaan katsoa alkaneen Deirdre 
Bodenin 1990-luvun alussa tekemistä monenkeskistä kokouskeskustelua 
käsittelevistä englanninkielisistä tutkimuksista. Bodenin tutkimusten (1994) 
keskeisenä ajatuksena on, että kokouksissa käytettävä puhe luo organisaatiota, sillä 
kokouksissa käsiteltävät ja omaksuttavat asiat muuttuvat organisaation tavoitteiksi, 
suunnitelmiksi ja päätöksiksi. Helena Kangasharjun (2001) sanoin ”Boden perustaa 
eri yhteisöjen kokouksia käsittelevän teoksensa teesiin, että organisaatiot suurelta 
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osin puhutaan olemassa oleviksi ja että tärkeä osa tästä organisoivasta puheesta 
tapahtuu yhteisöjen sisäisissä kokouksissa” (Kangasharju 2001: 189–190; Hakala 
2005: 9). Sittemmin kokouksiin on keskittynyt muun muassa Cecilia E. Ford (2008), 
joka on tutkinut kokouspuhetta naisnäkökulmasta.  
Suomalaisen kokous- ja neuvottelututkimuksen fokuksessa ovat 
pääasiassa olleet työpaikkojen kokoukset. Helena Kangasharju on tutkinut 
diskurssianalyysiin perustuvassa lisensiaatin työssään (1991) neuvottelujen pyyntö- 
ja ehdotussekvenssejä ja keskustelunanalyysiin perustuvassa väitöskirjassaan (1998) 
neuvottelujen erimielisyysjaksoja. Ilpo Koskinen (1999) on sen sijaan osoittanut, 
miten organisaation johtoryhmän kokous luo johdolle mahdollisuuden käsitellä, 
pohtia ja hallita organisaation tapahtumia. Hänen mukaansa kokouskeskustelun 
tehokkuus mahdollistaa jatkotoimenpiteisiin ryhtymisen. Lisäksi Koskinen on 
keskittynyt (2001) työpaikan organisaation ja tekstien osuuteen johtajien 
kokouspuheen jäsentämisessä. Tutkimuksen fokuksena on muun muassa se, miten 
johtajat pystyvät arvioimaan tehtyä työtä systemaattisesti kokouspuheessa. Uusimpia 
suomalaisia kokoustutkimuksia on Marjukka Lehtisen väitöskirja (2007), jossa hän 
perehtyy kielenkäytön tarjoamiin mahdollisuuksiin vuorovaikutuksen resurssina 
yrityksen sisäisissä kokouksissa sekä Jan Svennevigin työpaikkojen 
kokouspuheeseen keskittyvät tutkimukset (esim. 2009, 2012). 
Kokousten lisäksi myös asiantuntijuus on ollut tutkimuksen kohteena 
suomalaisessa institutionaalisessa keskusteluntutkimuksessa (ks. Ruusuvuori, 
Haakana & Raevaara 2001). Esimerkiksi Sanna Vehviläinen (2001) on tutkinut 
askelittaista siirtymistä neuvoon ohjaavan koulutuksen yksilöohjaustilanteissa, ja 
Salla Kurhila (2001) on keskittynyt asiantuntijuuden kerrostumiseen syntyperäisten 
ja ei-syntyperäisten suomenpuhujien välisissä asioimistilanteissa. Myös tutkimukset 
lääkärin ja potilaan välisestä kanssakäymisestä (esim. Sorjonen, Peräkylä & Eskola: 
2001; Korpela: 2007) syventyvät asiantuntijan ja maallikon väliseen 
vuorovaikutukseen.  
Asiantuntijuutta on tutkittu myös muutamissa pro gradu -tutkimuksissa. 
Leea-Maria Olin-Paarlahti ja Aino-Jemina Saarelainen-Haila (2001) ovat 
keskittyneet asiantuntijan aseman ja roolin rakentumista ATK-ohjelmistoihin 
erikoistuneen yrityksen, Oraclen ongelmanratkaisupuheluissa. Heidän tutkimuksensa 
on liitetty Oraclen ongelmanratkaisupuheluissa käyttämiin toimintaratkaisumalleihin. 
Kati Hakala (2005) on sen sijaan tutkinut asiantuntijuuden muodostumista 
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työpaikkakokouksissa vastaanottajan reaktioiden pohjalta. Hän kiinnittää 
tutkimuksessaan erityisesti huomiota siihen, miten olennaisen osan muiden 
osallistujien reaktiot muodostavat asiantuntijan puheenvuoroista. Oma tutkimukseni 
jatkaa Olin-Paarlahden ja Saarelainen-Hailan sekä Hakalan asiantuntijuuteen 
keskittyvää tutkimusperinnettä. 
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3. Yhtiökokous institutionaalisena keskusteluna 
 
Yhtiökokouksessa käytettävä puhe eroaa merkittävästi toisilleen tuttujen ihmisten 
välisestä arkisesta puheesta. Yhtiökokous on institutionaalinen vuorovaikutustilanne, 
jota asunto-osakeyhtiölaki ja taloyhtiön yhtiöjärjestys ohjaavat. Kokousinstituution 
luonteen mukaisesti puheenjohtaja jakaa puheenvuoroja ja pitää huolta siitä, että 
yhtiökokouksessa käydään läpi tietyt lain edellyttämät kohdat. Keskustelu on 
suurimman osan aikaa normatiivisesti säädeltyä, vaikka vapaata keskustelua esiintyy 
paikoittain runsaastikin. 
Pelkät ulkoiset puitteet eivät kuitenkaan riitä tekemään keskustelusta 
institutionaalista, vaan institutionaalisuus syntyy, kun osallistujat orientoituvat niihin 
identiteetteihin, joita tilanne heille tarjoaa. Osallistujat siis suuntautuvat keskustelun 
institutionaalisuuteen. Yhtiökokouksessa osakkailla on esimerkiksi käsitys siitä, 
miten kokous etenee, miten siellä toimitaan ja että kokous vaatii erityistä 
vuorovaikutusjärjestystä. (Kangasharju 2001: 185; Peräkylä 1997: 177–179; 
Raevaara ym. 2001: 13; Drew & Heritage 1992: 3-4.) 
 
3.1. Vuorovaikutusjärjestys 
 
Tässä tutkimuksessa käyttämäni keskustelunanalyyttinen metodi perustuu ajatukseen 
vuorovaikutuksen järjestyneisyydestä ja pienimpienkin yksityiskohtien 
huomionarvoisuudesta. Kaiken vuorovaikutuksen taustalla on jonkinlainen järjestys, 
sosiaalisen toiminnan normatiivisuus, johon vuorovaikutuksen osanottajat 
suuntautuvat ja jonka he tekevät näkyväksi toiminnassaan. Esimerkiksi vapaa, 
arkinen vuorovaikutustilanne vaatii toteutuakseen sitä, etteivät kaikki puhujat ole 
äänessä yhtä aikaa vaan, että kukin puhuu omalla vuorollaan. Puhujat ovat 
orientoituneet siihen, että puheenvuorojen jakautuminen eli vuorottelu ei ole 
keskustelussa sattumanvaraista, vaan järjestelmällistä. Merkitykset syntyvät 
vastaanottajan päättelyprosessin sekä keskustelijoiden välisen yhteistyön tuloksena. 
Myös konteksti vaikuttaa olennaisesti vuorovaikutuksen jäsentymiseen, sillä 
keskustelu on aina sekä siihen sidottua että sitä luovaa.  (Sacks, Schegloff & 
Jefferson 1974; Hakulinen 1997: 13, 15, 32–33; Raevaara ym. 2001: 11, 15–17; 
Seppänen 1997a: 162.) 
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Vuorottelun järjestelmällisyys on mahdollista osoittaa erityisen 
vuorottelusäännöstön avulla. Alun perin Harvey Sacksin, Emanuel Schegloffin sekä 
Gail Jeffersonin (1974: 704) klassisessa vuorottelujäsennystä koskevassa 
artikkelissaan esittämät vuorottelun säännönmukaisuutta kuvaavat normit takaavat 
keskustelun sujuvuuden. Ne perustuvat ajatukseen vuoron rakenneyksikön lopussa 
olevan vuoronvaihdon mahdollistavan kohdan eli VMK:n tunnistamisesta 
keskustelussa. (Ma.; Hakulinen 1997: 45–46.)  
 
1. Ensimmäisessä vuoronvaihdon mahdollistavassa kohdassa 
(VMK:ssa), toteutuu jokin seuraavista vaihtoehdoista:  
a. Jos äänessäolija on valinnut seuraavan puhujan, on valitulla 
henkilöllä yksinoikeudella oikeus ja velvollisuus tarttua vuoroon.  
b. Jos äänessäolija ei ole noudattanut edellistä periaatetta, vallitsee 
itsevalinta eli ensiksi ennättävä saa vuoron itselleen. 
c. Jos edelliset kohdat eivät toteudu, voi ensimmäisenä äänessä ollut 
jatkaa vuoron pitämistä itsellään.  
2. Mikäli vuoronvaihdon mahdollistavassa kohdassa on noudatettu 
kohtaa 1c, reaalistuvat kohdat 1 a-c uudelleen seuraavassa VMK:ssa.  
 
Vuorottelusäännöt perustuvat siihen, että jokaisella puhujalla on oikeus yhteen 
vuoron rakenneyksikköön kerrallaan. Yhtiökokouksessa vuorojen vaihtumiseen 
pätevät kuitenkin eri säännöt kuin suunnittelemattomasti eteneviin 
arkikeskusteluihin. Puheenjohtaja johtaa puhetta ja jakaa puheenvuoroja. Keskustelu 
ei etene täysin vapaasti, eikä osakkailla ole suurimman osan aikaa oikeutta ottaa 
vuoroa itselleen edellä esiteltyjen vuorottelusääntöjen mukaisesti. Yhtiökokouksen 
vuorottelujärjestys eroaa vuorottelujäsennyksestä. (Sacks, Schegloff & Jefferson 
1974: 729; Raevaara ym. 2001: 11, 15–17; Hakulinen 1997: 33.) 
 Toisaalta raja institutionaalisen ja arkikeskustelun välillä on liukuva. 
Kuten aiemmin totesin, yhtiökokouksen puhe saattaa vaihtua hyvinkin nopeassa 
rytmissä muodollisesta epämuodolliseen. Tällöin institutionaalisen keskustelun 
sekaan jaksottuu piirteitä arkisesta keskustelusta. Vaihtelut institutionaalisen ja 
arkisen keskustelun välillä rakentuvat vuoro vuorolta ja motivoituvat osallistujien 
erilaisista tehtävistä ja niiden edellyttämistä rooleista, joita esittelen seuraavassa 
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luvussa. (Drew & Heritage 1992: 44–45; Kangasharju 2001: 185; Raevaara ym. 
2001: 20; Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001: 37.) 
 
3.2. Roolit jäsentävät institutionaalista keskustelua 
 
Institutionaalista vuorovaikutusta ohjaavat ulkopuolisten normien, kuten asunto-
osakeyhtiölain, lisäksi tietyt tehtävät sekä osanottajien käsitys siitä, miten näitä 
tehtäviä suoritetaan. Tehtävien pohjalta eriytyy edelleen käsitys institutionaalisista 
rooleista. Puhujien näkemykset siitä, millaisia rooleja tilanteessa on tarjolla, 
vaikuttavat olennaisesti institutionaalisen keskustelun rakentumiseen. Roolit 
määrittävä esimerkiksi vuorojen vaihtumista: haastattelussa vastaaja ei ota vuoroa 
itselleen ennen kuin haastattelija on esittänyt kysymyksensä kokonaan. (Raevaara 
ym. 2001: 11–13; Kangasharju 2001: 185; Peräkylä 1997: 177; Hakulinen 1997: 54.)  
Yhtiökokouksessa osallistujien roolit ovat selkeät. Kokouksen 
puheenjohtaja esimerkiksi johtaa puhetta. Siten hänellä on etuoikeus puhua ensin 
sekä jokaisen puhujan jälkeen (Sacks, Schegloff & Jefferson 1974: 729). 
Isännöitsijän rooli on moniulotteisempi. Hän toimii ensinnäkin yhtiökokouksessa 
sihteerinä, mutta ei juurikaan tässä roolissa kommentoi yhtiökokousta. Sen sijaan 
hänen on sihteerinä pidettävä pöytäkirjaa. Hänen on siis kirjoitettava muistiinpanoja 
joko tietokoneellaan tai käsin. Koska isännöitsijä on usein yhtiökokouksessa 
asettautunut istumaan yhdessä puheenjohtajan kanssa kasvot osakkaisiin päin, hän 
istuu tietokoneensa takana. Tämä vaikuttaa hänen fyysiseen orientoitumiseensa ja 
vuorovaikutukseensa siten, ettei hän välttämättä ole samalla tavalla suuntautunut 
keskusteluun kuin muut osallistujat. Omassa aineistossani isännöitsijä istuu koko 
yhtiökokouksen ajan tietokoneensa takana.  
Lisäksi isännöitsijä toimii yhtiökokouksessa asiantuntijana. Hän 
esittelee osakkaille talousarvion ja neuvoo osakkaita tarvittaessa. Tässä roolissa hän 
ottaa kontaktia muihin osallistujiin, ja hänellä on selkeä etuoikeus puheenvuoroon 
osakkaisiin nähden. Hänen ei myöskään asiantuntijana puhuessaan tarvitse luovuttaa 
vuoroaan ensimmäisessä vuoronvaihdon mahdollistavassa kohdassa (Hakulinen 
1997: 54). 
Puheenjohtaja on myös orientoitunut isännöitsijän erityiseen asemaan 
siten, että hän avaa keskustelun osakkaille vasta sitten, kun isännöitsijä on saanut 
esitettyä asiansa kokonaan. Esimerkki 1 havainnollistaa, miten puheenjohtaja ohjaa 
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keskustelua avaamalla puhetilan kaikille osallistujille isännöitsijän pitkän vuoron 
jälkeen. 
 
Esimerkki 1 ”Kysymyksiä” 
 
01 Puheenjohtaja: kiitos. 
02  (1.6) 
03 Puheenjohtaja: no ni:n. (1.0) talousarviosta, (0.4)  
04                kysymyksiä. 
 
Isännöitsijä on ennen esimerkkiä 1 esitellyt yhtiökokoukselle talousarvion. 
Puheenjohtaja kiittää isännöitsijää tämän esityksestä ja kysyy, onko osakkailla 
kysymyksiä talousarviosta. Puheenjohtaja avaa keskustelun ja osoittaa osakkaille, 
että isännöitsijän vuoro päättynyt ja on kysymysten aika. Kuka tahansa 
keskustelijoista voi puheenjohtajan avauksen jälkeen ottaa vuoron itselleen. 
Tällainen järjestys toistuu yhtiökokouksessa lähes jokaisessa esityslistan kohdassa 
(vrt. institutionaalisen keskustelun kokonaisrakenne Peräkylä 1997: 181).  
Kysymys on selkein esimerkki vierusparin eli kahden puhujan 
kiinteästi toisiinsa liittyvän vuoron muodostaman jakson ensimmäisestä jäsenestä. 
Vierusparin osina olevat vuorot esitetään keskustelussa aina määräjärjestyksessä, ja 
tästä syystä niitä nimitetään etu- ja jälkijäseneksi. Kysymyksen odotuksenmukainen 
jälkijäsen on vastaus. (Raevaara 1997; ISK §1197.) 
Osakkaat ovat yhtiökokouksessa maallikon roolissa. He edustavat 
kokouksessa omia osakkeitaan eli käytännössä itseään. Tämä käy ilmi muun muassa 
yhtiökokouksessa käytetyistä yksikkömuotoisista persoonapronomineista, joilla 
viitataan osakkaisiin (esimerkki 2). Drew ja Heritage (1992: 30) ovat todenneet, että 
puhujien institutionaalisissa yhteyksissä käyttämä monikon 1. persoonan pronomini 
me osoittaa, että he puhuvat jonkin organisaation edustajina tai organisaation 
puolesta. Yksikkömuotoiset pronominimuodot sen sijaan viittaavat siihen, että 
puhujat esiintyvät omina itseinään. Esimerkki 2 havainnollistaa tätä. 
 
Esimerkki 2 ”Ikkunakorjaus” 
 
01 Puheenjohtaja: .hh eli sinulla on ikkuna, (.) pihallep  
02  päin ja se on   
(( 1 rivi poistettu)) 
04 Puheenjohtaja:  korjattu? 
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Se, että osakkaat ajavat yhtiökokouksessa omaa etuaan, erottaa 
yhtiökokoukset useista yleisimmistä kokoustyypeistä. Esimerkiksi työpaikkojen 
kokouksissa päätökset tehdään ennen kaikkea organisaation etuja ajatellen, eivätkä 
yksilön toiveet tai tarpeet ole etusijalla (vrt. Lehtinen 2007: 1).   
Osakkaiden maallikkous ja isännöitsijän asiantuntijuus eli roolien 
epäsymmetrisyys on lisäksi yksi keskeinen yhtiökokouksen vuorovaikutukseen 
vaikuttava piirre. Anssi Peräkylän mukaan (1997:181) ammattilaiset kontrolloivat 
pitkälti institutionaalisen vuorovaikutuksen etenemistä, sillä he ovat monessa asiassa 
tietävän osapuolen asemassa ja kyvykkäämpiä käsittelemään tilannetta. Siten heillä 
on myös paremmat mahdollisuudet vaikuttaa vuorovaikutuksen kulkuun. Asiakkaalla 
on sen sijaan lähtökohtaisesti vähemmän tietoa, taitoa ja resursseja ongelmien 
ratkaisemiseen. Aineistossani osakkaiden isännöitsijälle esittämät erityistietämystä 
vaativat kysymykset aloittavatkin lähes järjestelmällisesti pidemmän ja usein myös 
vapaamuotoisemman keskustelujakson. (Raevaara ym. 2001: 13, 23; Kangasharju 
2001: 185; Peräkylä 1997: 177, 181; Drew & Heritage 1992: 21–22.)  
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4. Rekisterinvaihto osoittaa isännöitsijän asiantuntijuutta 
 
Isännöitsijällä on yhtiökokouksessa siis useita rooleja: hän toimii asiantuntijana, 
pitää yllä asiakkuussuhteitaan ja edustaa isännöintiyritystä, jossa hän työskentelee. 
Näitä rooleja ja yhtiökokouksen institutionaalisuutta hän rakentaa erilaisilla 
kielellisillä valinnoilla. Asiantuntijana puhuessaan hän käyttää paljon 
yhtiökokoukseen kuuluvia termejä, kuten hoitovastikebudjetti, tuloslaskelma ja 
tilikauden toteutuma (vrt. Raevaara ym. 2001: 205). Asiakkuussuhteita ylläpitäessään 
kieli on sen sijaan arkisempaa ja rennompaa. Tällaista yksilön vaihtelevaa puhetapaa 
on mahdollista tutkia rekisterinvaihto-käsitteen avulla. 
 Rekisteriä on käsitteenä käytetty erityisesti sosiolingvistiikassa eli siinä 
kielitieteen osa-alueessa, jonka fokuksessa on puhujaryhmien kielellisten erojen 
tarkastelu. Sosiolingvistiikassa rekisterillä tarkoitetaan kielen tilanteista vaihtelua, 
jonka avulla puhuja ilmaisee vuorovaikutuksessa erilaisia rooleja ja identiteettejä. 
(Voutilainen 2012: 70, 73; Lappalainen 2012: 662.) Rekisterit määritellään myös 
sellaisiksi erityisiksi kielen rakenteiksi ja kielenkäytön mekanismeiksi, jotka ovat 
vakiintuneet tiettyihin säännöllisesti toistuviin kielenkäyttötilanteisiin ja jotka 
erottavat kielimuodon muissa tilanteissa käytettävästä kielestä. Rekisterin valinta 
tehdään kunkin kielenkäyttötilanteen mukaan. Kun puhuja hallitsee erilaisia 
rekistereitä, hän voi muuttaa puhetapaansa eli vaihtaa rekisteristä toiseen esimerkiksi 
puhetilanteen virallisuudesta riippuen. Rekisterinvaihdolla viitataan tilanteen sisällä 
tapahtuvaan saman kielen eri varieteettien vaihteluun. (Lappalainen 2004: 43, 2012: 
663; Paunonen 1982: 38–39.) 
 
4.1. Isännöitsijän muodollinen ja epämuodollinen rekisteri 
 
Isännöitsijän käyttämät asiantuntijatermit kuuluvat hänen muodolliseen rekisteriinsä. 
Tämän rekisterin käyttö liittyy yhtiökokouksessa tilanteisiin, joissa edetään asunto-
osakeyhtiölain edellyttämien kohtien eli esityslistan mukaan. Isännöitsijä kertoo 
osakkaille esimerkiksi lain määräyksen yhtiökokouksen koollekutsumisesta. 
Muodollisessa rekisterissä isännöitsijän kieli on lisäksi äänne- ja muotopiirteiltään 
yleispuhekielisempää kuin epämuodollisessa rekisterissä. Yleiskieli eli niin sanottu 
standardikieli on puhujayhteisön jäsenten yhteisesti käyttämä ja yleisesti 
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hyväksyttyjä normeja seuraava kielimuoto. Yleiskielen puhuttua muotoa on kutsuttu 
yleispuhekieleksi sekä huolitelluksi puhekieleksi. Harri Mantila (1997) on 
suhtautunut kriittisesti termiin yleispuhekieli, sillä se viittaa kielimuotoon, jota 
suomalaiset yleisesti puhuvat. Tässä tutkimuksessa käytän kuitenkin isännöitsijän 
yleiskielen kaltaisesta puheesta nimitystä yleispuhekieli. Se kuvaa mielestäni 
parhaiten isännöitsijän muodollisessa rekisterissä käyttämää normitettua ja 
yhtiökokousinstituutioon kuuluvaa kieltä. Puhekielellä tarkoitetaan arkista ja 
spontaania, normittamatonta ja vapaampaa kielimuotoa, joka vaihtelee puhujan 
mukaan (Lehikoinen 1994: 91; Mantila 1997: 1.)  
Epämuodollisen rekisterin käyttö puolestaan liittyy tilanteisiin, joissa 
isännöitsijä selostaa osakkaille, mitä on esimerkiksi tehnyt ennen kokousta tai mitä 
tekee, kun kokouksessa ei edetä esityslistan mukaisesti. Asiantuntijan selostavan 
puheen tarkoituksena on raportoida asiakkaalle, mitä tilanteessa tapahtuu, mutta ei 
varsinaisesti hakea responssia (vrt. Sorjonen 2006: 196–197). Selostavan puheen tai 
niin sanotun metatekstin avulla asiantuntija kontrolloi ja jäsentää asiakkaalle 
meneillään olevaa vuorovaikutustilannetta. Tällainen puhe osoittaa, että asiantuntija 
hallitsee palvelutilanteen kokonaisuutena. (Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001: 
35–36.) Epämuodollisessa rekisterissä isännöitsijän kieli on rennompaa ja 
arkisempaa eli äänne- ja muotopiirteiltään puhekielisempää kuin muodollisessa 
rekisterissä. 
Isännöitsijän rekisterit vaihtelevat sekä muodollisesta epämuodolliseen 
että takaisin epämuodollisesta muodolliseen. Rekisterinvaihdos ei koskaan ole täysin 
absoluuttinen tai jyrkkä, vaan rekisterit asettuvat pikemminkin jatkumolle. Siksi 
onkin mielenkiintoista tarkastella, miten vaihtuvat rekisterit rakentavat 
asiantuntijuutta (vrt. Lappalainen 2004: 43). Tässä luvussa selvitän, miten 
isännöitsijän rekisterit vaihtelevat ja miten ne osoittavat hänen asiantuntijuuttaan. 
Fokuksessani ovat leksikaaliset eli sanastolliset valinnat ja sanaston vaihtelu.  Esitän 
kuitenkin havaintoja myös äänne- ja muotopiirteiden vaihtelusta. Lisäksi kiinnitän 
jonkin verran huomiota ei-kielelliseen toimintaan, kuten katseeseen. 
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4.2. Muodollisesta epämuodolliseen 
 
Isännöitsijän rekisteri vaihtuu aineistossani kahdessa katkelmassa muodollisesta 
epämuodolliseen. Tässä luvussa tarkastelen, millaisia muutokset ovat. Olen jakanut 
esimerkit kahteen osaan. Tarkastelen ensin muodollista rekisteriä ja sen jälkeen 
epämuodollista.  
Vaihdos muodollisesta rekisteristä epämuodolliseen voi olla selkeä, 
kuten esimerkissä 1. Siinä isännöitsijä käyttää muodollista rekisteriä, kun hän lukee 
dokumentista asunto-osakeyhtiölain määräyksen kokouksen koollekutsumisesta. 
Tällöin kokouksessa edetään esityslistan mukaisesti. Hän vaihtaa 
epämuodollisempaan rekisteriin kertoessaan osakkaille, että on kirjoittanut heidän 
nimensä jo ennakkoon ylös. Puhe on jo tapahtunutta toimintaa selostavaa. Sen avulla 
isännöitsijä jäsentää sekä yhtiökokouksen vuorovaikutusta kokonaisuutena että 
meneillään olevaa tilannetta suhteessa aiemmin tapahtuneeseen (vrt. Olin-Paarlahti & 
Saarelainen-Haila 2001: 35–36.).  
Esimerkin 1 alussa yhtiökokous on edennyt esityslistan kohtaan kolme. 
Tässä kohdassa todetaan kokouksen laillisuus ja pidetään nimenhuuto. Isännöitsijä 
lukee yhtiöjärjestyksen määräyksen kokouksen koollekutsumisesta ja maininnan sen 
päätösvaltaisuudesta. Lisäksi hän toteaa tavan, jolla kokouskutsu on toimitettu 
osakkeenomistajille.  
 
Esimerkki 1 a. Muodollinen rekisteri: ”Kohta kolme” 
 
01 Puheenjohtaja: siirrytään kohtaan kolme. 
02  (1.0) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
03 Puheenjohtaja: ↑todetaan kokouksen laillisuus sekä  
04  läsnäolijat? 
05   (1.6) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
06 Isännöitsijä: .mt .hh puheenjohtaja, 
07  (1.2) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
08 Isännöitsijä: kokous on laillinen ja päätösvaltanen jos se  
09  on laillise>sti< koolle ↑kutsuttu,  
10  (1.0) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
11  uus asunto-osakeyhtiölaki määrää ettäh, (.) 
12  että tuota kutsu on sa- annettava osakkaille 
13  tiedoks viimeistään neljätoist päivää  
14  ennen(h), (0.8) .hh ennen ↑kokousta, ja  
15  (.) ja tää on hh laitettu jakoon kolmas  
16  yhettätoista ↓elikkä; (0.6) .h  elikkä, (0.6)  
17  tuota, hh (.) asunto-osakeyhtiölain määräys  
18  (.) h .h <täyttyy>. (isännöitsijä katsoo  
19  papereitaan koko vuoronsa ajan) 
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Puheenjohtajan on pidettävä huolta siitä, että yhtiökokous etenee sujuvasti. Rivillä 1 
hän toteaa, että kokouksessa siirrytään esityslistan kohtaan kolme. Hän käyttää 
passiivimuotoa siirrytään, joka on kiteytynyt puhekielessä monikon 1. persoonan 
imperatiiviksi (ISK §1315). Tämän jälkeen hän esittelee yhtiökokoukselle, mitä 
kohdassa kolme on tarkoitus käsitellä (r. 3). Hän lukee kohdan suoraan esityslistasta. 
Myös tässä puheenjohtaja käyttää passiivimuotoa ↑todetaan (mp.). Hänen vuoronsa 
lopussa on nouseva intonaatio (osoitettu kysymysmerkillä), mikä voi vihjata siitä, 
että hän olisi jatkamassa vuoroaan. Yhtiökokouskäytännön mukaan isännöitsijä 
kuitenkin toteaa kokouksen laillisuuden ja luettelee läsnäolijat (mp.).  
Isännöitsijä ottaakin vuoron itselleen rivillä 6. Sisäänhengityksen 
jälkeen hän puhuttelee puheenjohtajaa tämän tittelillä. Näin hän pitää yllä 
yhtiökokouksen institutionaalisuutta ja rooleja. Ottamalla vuoron itselleen 
isännöitsijä osoittaa myös, että hän on tietoinen siitä, että kokouksen laillisuuden 
toteaminen on hänen tehtävänsä.  
Puhuttelua seuraa tauko, jonka jälkeen isännöitsijä käsittelee 
puheenjohtajan käskymuotoa ↑todetaan (r. 3) hänelle osoitettuna kehotuksena. Hän  
toteaa, että kokous on laillinen ja päätösvaltanen jos se on laillise>sti< koolle 
↑kutsuttu (r. 8). Vuoron sanastossa on paljon yhtiökokoustilanteen edellyttämiä 
termejä, kuten päätösvaltanen, laillisesti ja koolle kutsuttu, jotka osoittavat 
muodollisuutta. Lisäksi sanasto on äänne- ja muotopiirteiltään osittain 
yleispuhekielistä: sanoissa laillinen ja päätösvaltanen loppu-n ei ole assimiloitunut 
eli mukautunut seuraavan sanan alkuäänteeseen (vrt. puhutussa kielessä laillinej ja 
päätösvaltanej ja). Sen sijaan sanassa päätösvaltanen on i-loppuisen diftongin kato 
(vrt. päätösvaltainen), joka on tyypillinen puhekielinen piirre (Paunonen 2008: 68; 
Lappalainen 2004: 61). 
Tämän jälkeen (r. 11) isännöitsijä korostaa, että uusi asunto-
osakeyhtiölaki määrää, että yhtiökokouskutsu on lähetettävä osakkaille viimeistään 
14 päivää ennen kokousta. Hän osoittaa osakkaille, että asunto-osakeyhtiölaki 
määrittelee yhtiökokouskäytäntöä; kokous on laillinen, kun isännöintiyritys on 
postittanut kutsun kaksi viikkoa ennen yhtiökokousta. Isännöitsijän on todistettava 
yhtiökokoukselle, että hänen edustamansa yritys on toiminut lain määrittelemällä 
tavalla. Tämän hän tekee rivillä 17 toteamalla, että yhtiökokouksen kutsu on laitettu 
jakoon niin, että asunto-osakeyhtiölain määräys (.) h .h <täyttyy>. Hän käyttää 
kohdassa kuitenkin passiivimuotoa on hh laitettu jakoon (r. 15). Käytännössä 
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kiinteistösihteerit lähettävät isännöintiyrityksissä yhtiökokouskutsut. Passiivimuoto 
on laitettu jakoon viittaa siihen, että kutsu on laitettu jakoon isännöintiyrityksessä, 
mutta isännöitsijä ei ole lähettänyt sitä välttämättä henkilökohtaisesti. 
Isännöitsijän vuorossa sanasto on riviltä 11 lähtien niin ikään 
muodollista. Hän käyttää esimerkiksi muotoa kutsu on sa- annettava osakkaille 
tiedoks sen sijaan, että toteaisi, että kutsu on lähetettävä 14 päivää ennen kokousta. 
Rivillä 12 hän tekee itsekorjauksen kohdassa, jossa on aloittamassa sa-alkuista 
lausumaa. Itsekorjaukset ovat reaaliaikaisesti tuotetun spontaanin puheen piirre. 
Niiden avulla puhuja editoi lauseitaan. (Sorjonen 1997: 114–118; Sorjonen & Laakso 
2005: 244–245; ISK §1075.) Lausuman aloittava sa- ennakoi mahdollisesti erittäin 
muodollista, juridista sanamuotoa saatettava. Isännöitsijä muotoilee lausumansa 
kuitenkin astetta vähemmän muodolliseen muotoon annettava (--) tiedoks. Tätäkin 
sanamuotoa voi kuitenkin pitää vielä melko muodollisena verrattuna muotoiluihin: 
pitää/täytyy antaa tiedoks tai kutsu on lähetettävä osakkaille. 
Vaikka isännöitsijän vuoron lopussa käyttämä sanasto on vuoron alun 
tapaan muodollista, hän käyttää puhekielelle tyypillisiä äänne- ja muotopiirteitä. 
Esimerkiksi sanoissa uus ja tiedoks on sananloppuisen i:n kato ja lukusanassa 
neljätoist on sananloppuisen a:n heitto. Lukusanassa yhettätoista on yleiskielen d:n 
kato (vrt. yhdettätoista). (Paunonen 2008: 68; Lappalainen 2004: 61.) Nämä piirteet 
osoittavat, että isännöitsijän puhetyyli on muodollisessa rekisterissä äänne- ja 
muotopiirteiltään melko puhekielinen.  
Laillisuuden toteamisen jälkeen isännöitsijä siirtyy nimenhuutoon, joka 
on jokaisessa yhtiökokouksessa suoritettava. Esimerkin 1 b puhejakso on 
keskustelussa kuitenkin ennen varsinaista nimenhuutoa. Siinä isännöitsijä kertoo 
osakkaille, että on kirjoittanut heidän nimensä ylös jo ennakkoon ja pyytää heitä 
ilmoittamaan, mikäli jonkun nimi puuttuu. Jakson avulla hän jäsentää 
yhtiökokouksen kulkua: hän siirtyy esityslistasta oman toimintansa selostamiseen.  
 
Esimerkki 1 b. Epämuodollinen rekisteri: ”Kohta kolme” (jatkoa 
esimerkille 1 a) 
 
20 Isännöitsijä: mt hh mä oon tänne, (.) kirjannu nff seuraavat 
21  läsnäolijat jos joku puuttuu tai on  
22  ylimääränen niin (.) ni tuota, (.) hihkaskaa  
23  mul>le?< (luettelee kokouksen läsnäolijat  
24  nimeltä kirjoittamastaan paperista. Katsoo  
25  paperia koko vuoronsa ajan) 
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Isännöitsijä toteaa rivin 20 lausumalla mä oon tänne, (.) kirjannu nff seuraavat 
läsnäolijat, että on kirjoittanut valmiiksi ylös osallistujien nimet. Hän käyttää 
perfektimuotoista oon kirjannu -predikaattia sekä yksikön 1. persoonan puhekielistä 
pronominisubjektia mä. Perfektimuotoinen predikaatti merkitsee vuoron aiemmin 
tapahtunutta raportoiviksi (ISK §1534). Sen avulla isännöitsijä ilmaisee osakkaille, 
että yhtiökokouksen valmistelu on ollut yhtiökokouksen kannalta relevantti 
tapahtuma. Osakkaat eivät ole olleet paikalla, kun isännöitsijä on kirjoittanut 
nimilistaa. Siksi on oleellista kerto heille, mitä on tapahtunut. Tällä tavalla 
isännöitsijä myös muuttaa aiemmin tapahtuneen osaksi yhteistä puheenaihetta. 
(Seppänen 1997b; mp.) Tällaisissa tapauksissa käytetään myös pronominisubjektia 
lähes poikkeuksetta (vrt. Lappalainen 2006a: 46, 2006b: 246). Hanna Lappalaisen 
mukaan (2006a) ilmipantu subjekti on niin ikään keino ohjata tulkintaa oman 
toiminnan relevanssista kulloisessakin tilanteessa.  
Vuoron alussa (r. 20–21) isännöitsijä sanasto on vielä melko 
muodollista: kirjannu nff seuraavat läsnäolijat (vrt. esim. kirjoittanut seuraavien 
paikalla olevien nimet / kirjoittanut seuraavat nimet). Rivillä 22 hän käyttää 
kuitenkin epämuodollista hihkaskaa-verbiä ja viittaa itseensä puhekielisellä mulle-
pronominimuodolla (vrt. minulle). Juuri puhekieliset yksikön 1. persoonan 
pronominit sekä erityisesti hihkaista merkitsevät jakson epämuodolliseksi.  
Esimerkin 1 alun ja lopun välillä isännöitsijän rekisterissä oli selvä ero. 
Kun isännöitsijä luki vuoronsa alussa osakkaille asunto-osakeyhtiölain määräyksen 
kokouksen koollekutsumisesta, hän käytti muodollista rekisteriä. Tästä olivat 
osoituksena useat ammattitermit sekä äänne- ja muotopiirteiltään melko 
yleispuhekieliset sanamuodot. Muodollinen rekisteri rakensi asiantuntijuutta. 
Esimerkin lopussa isännöitsijä vaihtoi rekisterin epämuodolliseen, kun hän siirtyi 
esityslistalta oman aikaisemman toimintansa selostamiseen. Hän käytti vielä joitain 
ammattitermejä, mutta äänne- ja muotopiirteiltään sanasto oli puhekielisempää kuin 
esimerkin alussa. Epämuodollisessa rekisterissä isännöitsijä kertoi osakkaille, että on 
kirjoittanut näiden nimet ylös jo ennakkoon. Selostavan puheen eli metatekstin avulla 
hän jäsensi osakkaille aiemmin tapahtunutta suhteessa meneillään olevaan 
kokoukseen. Tällä tavalla hän osoitti hallitsevansa yhtiökokoustilannetta 
kokonaisuutena. (Vrt. Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001: 35–36.) Selostavan 
puheen avulla isännöitsijä myös loi ja ylläpiti asiakkuussuhteitaan. Oman toiminnan 
selostaminen on hyvää asiakaspalvelua verrattuna siihen, että isännöitsijä olisi ollut 
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tilanteessa hiljaa. Nimien listaaminen ennakkoon nopeutti lisäksi yhtiökokouksen 
etenemistä eli siitäkin syystä sitä voi pitää erinomaisena asiakaspalveluna.  
Esimerkissä 2 isännöitsijän rekisteri vaihtuu esimerkin 1 tapaan 
muodollisesta epämuodolliseen. Esimerkki vahvistaa edeltävän esimerkin yhteydessä 
tekemääni tulkintaa siitä, että asiantuntijuuden rakentumisen kannalta on tärkeää, että 
isännöitsijä käyttää erilaisia kielimuotoja jäsentäessään yhtiökokouksen kulkua 
osakkaille. 
Esimerkki alkaa katkelmalla, jossa käsitellään esityslistan kohtaa viisi 
eli taloyhtiön talousarviota, jonka isännöitsijä esittelee yhtiökokoukselle. 
Puheenjohtaja pyytää isännöitsijää aluksi esittelemään talousarvion (r. 1-2), minkä 
jälkeen isännöitsijä kertoo, miten se olisi hänen mielestään viisainta käydä läpi.  
 
Esimerkki 2 a. Muodollinen rekisteri: ”Talousarvio” 
 
01 Puheenjohtaja: mt <haluaako ö (.) isännöitsijä (.) esitellä  
02  assjan>? (isännöitsijän ja puheenjohtajan  
03  katseet kohtaavat vuoron alussa) 
04  (isännöitsijä kääntää katseensa papereihinsa  
05  ennen vuoronsa alkua) 
06 Isännöitsijä: °joo° puheenjohtaja, (0.6) mum mielestä on  
07  luontevampaa, mff  
08  (1.2) (isännöitsijä vilkaisee osakkaita) 
09  käydä, (.) taloyhtiön talousarvio, (0.8)  
10  <läpi> sillä lailla että että tuota, (2.2)  
11  .h↓(h)eee >käydään menot läpi ja sitte  
12  mietitään miten ne katetaan<. mf (isännöitsijä  
13  katsoo papereitaan) 
14   (1.2) (isännöitsijä nielaisee) 
  
Puheenjohtaja kysyy isännöitsijältä, haluaako tämä esitellä talousarvion 
yhtiökokoukselle; kysymys on esitetty tavallista hitaammin (r. 1). Isännöitsijä vastaa 
puheenjohtajan kysymykseen myöntävästi muuta puhetta hiljaisemmin lausutulla 
°joo° partikkelilla. Lisäksi hän puhuttelee puheenjohtajaa tämän tittelillä (r. 6). 
Puheenjohtaja on nimennyt isännöitsijän edellisessä kysyvässä vuorossaan, ja näin 
sekä puheenjohtaja että isännöitsijä pitävät jälleen yllä yhtiökokousinstituutiota.   
Isännöitsijä esittää tauon jälkeen mielipiteensä siitä, kuinka talousarvio 
olisi hänen mielestään viisainta käydä läpi (r. 6). Isännöitsijän tehtävä on esitellä 
talousarvio osakkaille siten, että he ymmärtävät, mistä on kysymys. Hän käyttää 
rivillä 7 muodollista sanaa luontevampaa (vrt. esim. järkevämpää), jonka lopussa on 
tasainen intonaatio (osoitettu pilkulla) ja jota seuraa uloshengitys. Tasaisen 
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intonaation lisäksi vuoro on ennen uloshengitystä myös syntaktisesti ja 
pragmaattisesti kesken.  Hengityksen jälkeen hän pitää 1,2 sekunnin mittaisen tauon, 
jonka aikana hän vilkaisee osakkaita. Hän kääntää katseensa kuitenkin nopeasti 
takaisin papereihinsa. 
Riveillä 8–10 isännöitsijän puheessa on useita varsinaista topiikkia 
kehystäviä mikrotaukoja ja empimistä. Vasta tämän jälkeen hän lausuu nopeutetusti 
mielipiteensä varsinaisen sisällön eli sen, että hänen mielestään on viisainta, että 
yhtiökokouksessa >käydään menot läpi ja vasta sen jälkeen mietitään miten ne 
katetaan< (r. 11).   
Isännöitsijän vuoron lopussa oleva verbivalinta katetaan on niin ikään 
muodollinen (vrt. esim. maksetaan). Hän käyttää puheenjohtajan tapaan 
passiivimuotoisia verbejä käydään ja mietitään (r. 6–7), joilla hän osallistaa 
yhtiökokouksen taloyhtiön talouden suunnitteluun (ISK §1315). Viime kädessä 
yhtiökokous päättää, hyväksyykö se hallituksen ja isännöinnin esityksen 
talousarviosta. Kaikissa kolmessa isännöitsijän käyttämässä passiivimuodossa loppu-
n on säilynyt (vrt. assimiloituneet muodot käydääm menot läpi ja mietitääm miten 
ne), eli sanat ovat myös äänne- ja muotopiirteiltään muodollisia. 
Esimerkki 2 jatkuu epämuodollisemmin. Siinä isännöitsijä jäsentää 
vuorovaikutustilannetta ennen varsinaista talousarvioesitystä kertomalla, että 
joihinkin talousarvion kohtiin on paneuduttu toisia enemmän. Hän käyttää 
epämuodollista rekisteriä.  
 
Esimerkki 2 b. Epämuodollinen rekisteri: ”Talousarvio” (jatkoa 
esimerkille 2 a) 
 
15 Isännöitsijä: siellä tuota vois sanoa että että tuota  
16  muutamiin(h), (.) kohtiin on >on< paneuduttu  
17  ↑suurella ponnella ja sitte joitain kohtia ov  
18  vaan todettu että pistetään pikkusen lisää ö  
19  edellisen vuoden, (.) ↓<toteu#tumaan#>.  
20  (0.6) (isännöitsijän katse on papereissa koko  
21  vuoron ja tauon ajan) 
 
Isännöitsijä käyttää demonstratiivista proadverbia siellä viittaamaan talousarvioon ja 
sen suunnitteluun (r. 15; ISK §715). Tämän jälkeen hän käyttää nollapersoonaista 
kiteytymän omaista vois sanoa että -rakennetta. Nollapersoonalause on 
merkitykseltään geneerinen ilmaus, joka jättää tekijän avoimeksi, yllä olevassa 
esimerkissä sen, kuka voisi sanoa. Tyypillisin nollapersoonalause on 
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nollasubjektilause, jossa verbi on yksikön 3. persoonassa ja subjekti jää 
ilmipanematta (Laitinen 1995: 338; Huumo 2006: 143; ISK §1347).  Lea Laitisen 
(1995: 339) mukaan nolla muistuttaa kuitenkin ensimmäistä ja toista persoonaa siinä, 
että se on aina henkilöviitteinen. Nolla ei myöskään ole aina indefiniittinen, vaan 
puhuja voi puhua omasta kokemuksestaankin (mts.).  
Käytännössä isännöitsijä on valmistellut talousarvion ennen 
yhtiökokousta. Koska isännöitsijä hoitaa taloyhtiön taloutta, hänellä on paras 
näkemys siitä, millainen talousarvion tulisi olla. Isännöitsijä ei kuitenkaan korosta 
nollapersoonarakenteella vois sanoa että asiantuntijuuttaan. Vaikka rakenne 
pohjustaa mielipidettä, se jättää avoimeksi sen, kenen mielipide on kyseessä. 
Nollapersoona ja konditionaalinen vois-apuverbi tuovat lausekkeeseen myös 
implikaation (vihjeen) varovaisuudesta.  
 Riviltä 16 alkaen isännöitsijä kuvaa osakkaille talousarvion 
tekoprosessia sekä sitä kautta myös syntynyttä talousarviota. Hän toteaa, että 
joihinkin talousarvion kohtiin on paneuduttu ↑suurella ponnella ja sitte joitain kohtia 
ov vaan todettu että pistetään pikkusen lisää. Passiivi- ja perfektimuotoiset on 
paneuduttu (r. 16) sekä ov vaa todettu (r. 17) viittaavat aiemmin tapahtuneeseen (ISK 
§1315, 1534). Muuta puhetta korkeammalta lausuttu lauseke ↑suurella ponnella (r. 
17) sekä sanamuoto pikkusen (r. 18) ovat epämuodollisia (vrt. esim. on 
paneuduttu/panostettu huomattavan paljon sekä vähän). Tässä puhejaksossa 
isännöitsijä ilmaisee, että jotkin kohdat ovat vaatineet enemmän muokkausta kuin 
toiset. Puhe on jälleen aiempaa toimintaa selostavaa metatekstiä. Sen avulla 
isännöitsijä jäsentää aiempia tapahtumia suhteessa meneillään olevaan tilanteeseen. 
(vrt. Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001: 35–36.) 
 Esimerkissä 2 isännöitsijän rekisteri vaihtui muodollisesta 
epämuodolliseen ensimmäisen esimerkin tavoin. Isännöitsijä käytti muodollista 
rekisteriä edetessään esityslistan mukaisesti eli aloittaessaan talousarvioesityksen. 
Hän siirtyi epämuodollisempaan rekisteriin, kun kuvasi osakkaille talousarvion 
tekoprosessia. Hän totesi, että talousarviossa joihinkin kohtiin on panostettu 
enemmän ja toisissa budjettia on kasvatettu maltillisesti. Puhe oli aiempaa toimintaa 
selostavaa, ja se jäsensi vuorovaikutustilannetta. Ensimmäisen esimerkin tapaan 
selostava puhe oli myös nähtävissä hyväksi asiakaspalveluksi verrattuna siihen, että 
isännöitsijä olisi ollut tilanteessa hiljaa. 
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Esimerkit 1 ja 2 osoittivat, että isännöitsijä jäsentää yhtiökokouksen 
kulkua vaihtamalla rekisteriä eli käyttämällä erityyppisiä kielimuotoja eri tilanteissa 
(vrt. mts.). Muodollisen rekisterin käyttö liittyi tilanteisiin, joissa yhtiökokouksessa 
edettiin tiukasti esityslistan mukaan ja puheenjohtaja sääteli puhetta. Tähän 
rekisteriin kuului asiantuntijatermien käyttö ja muodoltaan yleispuhekielisempi puhe. 
Ne osoittivat selkeästi asiantuntijuutta. Epämuodollisen rekisterin käyttö liittyi sen 
sijaan ennen kaikkea tilanteisiin, joissa isännöitsijä selosti osakkaille aiemmin 
tapahtunutta ja tilanteita, joissa osakkaat eivät olleet olleet läsnä. Tällä tavalla hän 
jäsensi osakkaiden kannalta olennaisia yhtiökokousta edeltäneitä tapahtumia 
suhteessa meneillään olevaan vuorovaikutustilanteeseen ja piti siten yllä suhdetta 
asiakkaisiinsa. Tilanteen jäsentäminen osoitti, että isännöitsijä hahmotti 
yhtiökokouksen vuorovaikutustilanteen kokonaisuutena, jossa on käytettävä erilaista 
kieltä tilanteen mukaan. Siten epämuodollisen rekisterin käyttö hahmottui 
muodollisen rekisterin käytön ohella erittäin tärkeäksi keinoksi rakentaa 
asiantuntijuutta. Epämuodollisessa rekisterissä isännöitsijä käytti epämuodollisia 
sanamuotoja sekä äänne- ja muotopiirteiltään puhekielistä kieli. 
Kati Hakala on pro gradu -tutkimuksessaan osoittanut (2005), että 
kokouksissa siirrytään usein pidemmissä jaksoissa institutionaalisesta moodista 
arkisempaan. Osallistujat alkavat tällöin puhua henkilökohtaisista kokemuksistaan. 
Tällaisten keskustelujaksojen lopuksi palataan kuitenkin takaisin asiaan ja 
asiantuntijavuoroon, sillä asiassa pysyminen on kokouksen etenemisen kannalta 
olennaista. (Mts. 83, 95.) Esittelemissäni tapauksissa ei ollut kyse täysin 
samanlaisesta ilmiöstä kuin Hakalalla. Isännöitsijän puhe eteni pikemminkin 
esityslistan edellyttämistä kohdista selostavaan puheeseen. Kyse ei ollut 
institutionaalisesta puheesta arkisempaan ja henkilökohtaisempaan puheeseen 
siirtymisestä, vaan rekisterinvaihdosta muodollisesta epämuodollisempaan. Toisaalta 
isännöitsijän rekisteri voi vaihtua myös epämuodollisesta muodolliseen eli puheessa 
palataan Hakalan mainitsemaan asiantuntijavuoroon. Tarkastelen tätä seuraavaksi. 
 
4.3. Epämuodollisesta muodolliseen 
 
Isännöitsijän rekisteri vaihtuu aineistossani myös epämuodollisesta muodolliseen. 
Tällainen muutos liittyy tilanteisiin, joissa yhtiökokouksessa siirrytään meneillään 
olevaa kokousta jäsentävästä puheesta takaisin esityslistan mukaiseen puheeseen. 
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Yhtiökokouksen sujuvan etenemisen kannalta on välttämätöntä, että yhtiökokouksen 
vuorovaikutustilannetta jäsentävien epämuodollisten jaksojen jälkeen keskustelussa 
palataan esityslistalle, joka edellyttää muodollista rekisteriä (vrt. Hakala 2005: 83).  
Esimerkki 3 osoittaa, millainen on tyypillinen muutos epämuodollisesta 
rekisteristä muodolliseen. Isännöitsijä jäsentää osakkaille aluksi 
vuorovaikutustilannetta kuvaamalla talousarvion tekoprosessia epämuodollisessa 
rekisterissä. Tämän jälkeen hän siirtyy varsinaiseen talousarvioesitykseen eli palaa 
takaisin yhtiökokouksen esityslistalle.  Rekisteri vaihtuu muodolliseksi.  
Näytän ensin muodollista rekisteriä edeltävän jakson. Esimerkin 3 a 
riveillä 15–20 isännöitsijä käyttää epämuodollista rekisteriä, mikä käy ilmi muun 
muassa sanastosta, kuten lausekkeesta ↑suurella ponnella (katso tarkempaa analyysia 
s. 23). (Katkelma on sama kuin esimerkki 2 b. Numerointi noudattelee esimerkin 2 
numerointia). 
 
Esimerkki 3 a. Epämuodollinen rekisteri: ”Suurella ponnella” 
 
15 Isännöitsijä: siellä tuota vois sanoa että että tuota  
16  muutamiin(h), (.) kohtiin on >on< paneuduttu  
17  ↑suurella ponnella ja sitte joitain kohtia ov  
18  vaan todettu että pistetään pikkusen lisää ö  
19  edellisen vuoden, (.) ↓<toteu#tumaan#>.  
20  (0.6) (isännöitsijän katse on papereissa koko  
21  vuoron ja tauon ajan) 
 
Yllä olevan katkelman jälkeen isännöitsijä palaa muodolliseen 
rekisteriin (esim. 3 b, r. 22). Puheenjohtaja on pyytänyt häntä esittelemään 
talousarvion yhtiökokoukselle (ks. esimerkkiä 2 a). Koska puheenjohtaja säätelee 
yhtiökokouksen puheenvuorojen jakautumista, isännöitsijällä on oikeus esitellä 
talousarvio yhtiökokoukselle ilman katkoja, eikä hänen tarvitse kilpailla puhetilasta 
muiden osallistujien kanssa. Myös asiantuntijuus oikeuttaa ensisijaiseen 
puheoikeuteen. Isännöitsijällä on siis yksinoikeus puhetilaan ja pidempään vuoroon. 
Puhetilan haltija on se puhuja, joka tietyllä hetkellä jollain tapaa hallitsee keskustelua 
(Hayashi 1989; Hakala 2005: 18: 93).  
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Esimerkki 3 b. Muodollinen rekisteri: ”Suurella ponnella” (jatkoa 
esimerkille 3 a) 
 
22 Isännöitsijä: mt .hh >tääl on (.) tääl on< tuota tän 
23  teille(h) (.) jaetun aineiston kakkossivulla  
24  on hoitovastikebudjetti?  (1.0) siinä on neljä 
25  saraketta, (0.4).hhh viime vuoden, (0.8) koko  
26  tilikauden ↑toteu- anteeks,(.) tämän  
27  päättyneen pää-  <päättymässä olevan> #öö#  
28  tilikauden #öö# yhdeksän ensimmäisen kuukauden  
29  (0.4) toteutuma ja siitä laskettu >se seuraava  
30  sarake seuraava< .hh ää l:-koko vuoden, (1.0)  
31  mt ↑ennuste (.) sitten (.) mitä (.) viime  
32  vuonna on tää vastaava yhtiökokous päätti  
33  budjetiksi (.) tälle kakstuhat ykstoist  
34  vuodelle (.) .hh ja sitte viiminen lihavoitu  
35  sarake on on tuota mt hallituksen esitys,  
36  (1.4) m alkavan(h) (.) tilikauden(h) (.)  
37  budjetikhsi. (isännöitsijä pitää katseensa  
38  papereissaan koko vuoronsa ajan) 
 
Isännöitsijä vetää henkeä sisään pienen tauon jälkeen (r. 22). Tämän jälkeen hän 
ohjaa osakkaita tarkastelemaan oikeaa kohtaa talousarviosta. Hän viittaa 
tarkasteltavaan kohtaan lausumalla tääl on, jonka hän toistaa kaksi kertaa. 
Seuraavaksi hän selventää tarkasteltavan kohdan (aineiston kakkossivulla).  
Vaikka rekisteri on kohdassa muodollinen, isännöitsijän käyttämä 
demonstratiivinen proadverbi tääl ja genetiivimuotoinen demonstratiivipronomini 
tän ovat lyhyessä puhekielisessä muodossa (Lappalainen 2004: 62). Lisäksi 
sanamuoto kakkossivulla on puhekielinen (vrt. esim. sivulla kaksi). Mirka Pispa on 
osoittanut Madventures-matkailuohjelman juontajien koodinvaihtoa käsittelevässä 
pro gradu -tutkimuksessaan (2011), ettei sanasto välttämättä muutu yleiskielisissä 
jaksoissa muodolliseksi, vaan säilyy slangipitoisena. Hän esittää, että yksi selitys 
vaihtelemattomuudelle on se, että slangi on olennainen osa juontajien kieltä (mts. 
99). Samanlaisesta ilmiöstä on kyse isännöitsijän puhekielisyyksien kohdalla. Ne 
ovat osa hänen yksilöllistä puhetyyliään. Muodollisuus käy sen sijaan ilmi 
yhtiökokoukselle tyypillisestä sanastosta, kuten esimerkin ilmaisuista teille(h) jaetun 
aineiston (r. 23) sekä hoitovastikebudjetti (r. 24). 
Tämän jälkeen isännöitsijä kertoo osakkaille tarkemmin, miten 
hoitovastikebudjetti on esitetty ja mitä siinä olevat sarakkeet tarkoittavat (r. 25). Hän 
käyttää hoitovastikebudjettia esitellessään paljon taloyhtiön talouteen viittaavia 
ammatillisia termejä, kuten päättymässä oleva tilikausi, tilikauden toteutuma sekä 
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siitä laskettu ennuste (r. ). Myös nämä sanamuodot osoittavat rekisterin 
muodollisuutta. 
Isännöitsijän vuorossa on riviltä 26 lähtien paljon mikrotaukoja ja 
empimistä. Rivillä 20 hän korjaa puhettaan kohdassa, jossa on puhunut päättymässä 
olevan tilikauden toteutumasta viime vuoden tilikauden toteutuman sijasta: viime 
vuoden koko tilikauden ↑toteu- anteeks (--) <päättymässä olevan> öö tilikauden (--) 
toteutuma. Itsekorjauksen avulla hän korvaa virheellisen ilmauksen oikealla. 
Tyypillinen korvaavan itsekorjauksen merkitsijä on partikkeliketju eiku (Sorjonen & 
Laakso 2005; ISK §1075). Isännöitsijä kuitenkin käyttää ilmausta anteeks, joka on 
intuitioni mukaan partikkeliketjun eiku muodollinen variantti. Myös se merkitsee 
yhtiökokoukseen kuuluvien termien lisäksi hänen puheensa muodolliseksi.  
Esimerkissä 3 isännöitsijä siirtyi epämuodollisesta rekisteristä takaisin 
muodolliseen, kun hän aloitti talousarvion esittelyn. Hän käytti epämuodollista 
rekisteriä selostaessaan osakkaille, miten talousarvio oli syntynyt. Tätä seurasi 
varsinaisen talousarvion esittely muodollisessa rekisterissä. Rekisterinvaihto tapahtui 
kohdassa, jossa yhtiökokouksessa oli palattava esityslistalle, jotta kokous pääsi 
jatkumaan. Vaihdon avulla isännöitsijä osoitti hahmottavansa, että yhtiökokouksessa 
oli palattava epämuodollisen selostavan jakson jälkeen asiaan, joka vaati erityyppistä 
kielenkäyttöä. Tällä tavalla hän jäsensi yhtiökokousta kokonaisuutena.  
Esimerkissä 4 isännöitsijä käyttää aluksi epämuodollista rekisteriä. Sen 
jälkeen hänen puheessaan on astetta muodollisempi jakso, jota seuraa jälleen 
epämuodollisen rekisterin käyttö. Esimerkin lopussa isännöitsijän rekisteri vaihtuu 
takaisin muodolliseksi, kun hän palaa selostavasta puheesta yhtiökokousinstituution 
edellyttämään puheeseen. Esimerkki osoittaa jälleen, että isännöitsijä käyttää 
rekisterinvaihtoa jäsentäessään yhtiökokouksen kulkua. 
Ennen esimerkin alkua (4 a) isännöitsijä on esitellyt talousarvion 
yhtiökokoukselle ja puheenjohtaja on kysynyt osakkailta, onko näillä kysymyksiä 
siitä. Osakkaista Mari on tiedustellut hoitovastikkeen suuruutta ja sitä, paljonko 
hoitovastike on aiemmin ollut. Tämän jälkeen osakkaat ovat alkaneet keskenään 
miettiä edellisen vuoden vastikkeiden suuruutta. Vaikka keskustelu on edennyt 
Marin kysymyksestä, isännöitsijällä on asiantuntijana velvollisuus vastata 
kysymykseen (Hakala 2005: 17, 66, 72). Hän etsiikin tietoja vastikkeista 
tietokoneeltaan. Rekisteri on hyvin epämuodollinen. 
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Esimerkki 4 a. Epämuodollinen rekisteri: ”Kakstuhat ykstoista 
vastikkeet”  
 
01 Isännöitsijä: mt .hh nii nyt mää rupesin ottaa vast  
02  £kakstuhatta, h (1.2) y- ykstoist  
03  vastikkeita.=mä en nyt ott(h)anu viel mikä sit  
04  oli kakstuhat kymmene vastik(h)e.£ heh 
05 Pilvi:  ei s- ei sillä oo väliä [m- mitä  
06 Isännöitsijä:     [£joo£ .hh 
07 Pilvi:  [se oli viime vuon[na ni. 
08 Puheenjohtaja: [joo,         [nii, 
  
Isännöitsijä reagoi osakkaiden vauhdikkaasti etenevään pohditaan hoitovastikkeiden 
määristä kertomalla, että on etsimässä koneeltaan tietoja vasta vuoden 2011 
vastikkeista: nii nyt mää rupesin ottaa vast kakstuhatta y- ykstoist vastikkeita (r. 1). 
Vuoro on omaa toimintaa selostavaa. Sen avulla isännöitsijä kertoo osakkaille, mitä 
tilanteessa tapahtuu ja miksi ei viel pysty vastaamaan osakkaille. Hänen on 
asiantuntijana osoitettava hallitsevansa tilanne, vaikka hän ei pystyisikään 
vastaamaan osakkaiden kysymyksiin saman tien. 
Vuoro alkaa puhekielisellä dialogipartikkelilla nii (vrt. niin), joka 
palauttaa puheen takaisin vuoden 2011 vastikkeisiin (r. 1; Sorjonen 2001: 267). 
Sanasto on muiltakin äänne- ja muotopiirteiltään puhekielistä. Isännöitsijä käyttää 
puhekielisiä ja murteisia muotoja viitatessa itseensä: mää (r. 1) sekä mä (r. 3), 
sanassa vast on sananloppuisen a:n kato ja lukusanojen kakstuhatta ja ykstoist 
alkuosat esiintyvät ilman sananloppuista i:tä (kaks, yks) ja ykstoist myös ilman loppu-
a:ta (toist). Rivillä 3 imperfektin kieltomuodon pääverbin NUT-partisiippi ott(h)anu 
on ilman loppu-t:tä, adverbin viel loppu-ä puuttuu ja adverbi sit on lyhyessä 
puhekielisessä muodossa (vrt. sitten). Seuraavalla rivillä isännöitsijä käyttää 
lyhentyneitä kakstuhat ja kymmene -muotoja, joista ensimmäisestä puuttuvat sekä 
alkuosan sananloppuinen -i että partiivin pääte -ta ja toisesta loppu-n (vrt. 
kaksituhatta ja kymmenen). (Lappalainen 2004: 61–62; Paunonen 2008: 67–69.) 
Vuoron loppu on riveillä 2–4 lausuttu hymyillen.  
Äänne- ja muotopiirteiden puhekielisyys sekä hymyillen tuotettu 
vuoron osa (r. 2) merkitsevät rekisterin hyvin epämuodolliseksi. Yhtiökokouksessa ei 
tyypillisesti palata aiempien vuosien vastikkeisiin, kun sen halutaan sujuvan 
joutuisasti. Esimerkissä 4 a ei siis edetä esityslistan mukaan muiden epämuodollisten 
sekvenssien tapaan, vaan puhe on jälleen vuorovaikutustilannetta jäsentävää. Tällä 
kertaa isännöitsijä selostaa osakkaille, mitä on parhaillaan tekemässä aiempien 
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tapahtumien jäsentämisen sijaan. Tässäkin kohdassa se, että isännöitsijä kertoo 
osakkaille eksplisiittisesti, mitä tilanteessa tapahtuu, on hyvää asiakaspalvelua, kuten 
se, että hän auttaa osakkaita etsimällä tietokoneeltaan vanhojen vastikkeiden tietoja. 
Esimerkki 4 jatkuu jaksolla, jossa isännöitsijä puhuu osakkaille aluksi 
muodollisemmin. Hän pyytää heitä olemaan kärsivällisiä, vaikka tietokone 
hidastelee. Rekisteri ei ole katkelmassa kuitenkaan varsinaisesti muodollinen, vaikka 
puhe on äänne- ja muotopiirteiltään muodollisempaa kuin epämuodollisessa 
rekisterissä. Jakso ei kuitenkaan ole tyypillinen epämuodollisen rekisterin 
käyttötilannekaan, sillä puhe ei ole omaa toimintaa selostavaa. Epämuodollisen 
rekisterin käyttö liittyy aineistossani selostavan puheen käyttöön. Sen sijaan alun 
muodollinen puhejakso asettuu muodollisen ja epämuodollisen rekisterin 
välimaastoon (vrt. Lappalainen 2004: 43). Sen avulla isännöitsijä kommentoi 
meneillään olevaa tilannetta ja jäsentää siten vuorovaikutustilannetta. 
Muodollisemman jakson jälkeen isännöitsijä siirtyy takaisin epämuodolliseen 
rekisteriin. 
 
Esimerkki 4 b. Epämuodollinen rekisteri: ”2011 vastikkeet” (jatkoa 
esimerkille 4 a) 
 
09 Isännöitsijä:          [°mut tota° ihan hetki ku  
10  °tää°, 
11  (0.6)  
12 Puheenjohtaja: joo. 
13 Isännöitsijä: mä joudun ottaa meijän serveriin yhteyttä ja  
14  sieltä °ka- hakee tän ku se ei°, 
15 Mari:  mut siis nyt: (0.4) kakstuhat kakstoista se on  
16  kolme (.) °piste seittämän viis°. (katsoo  
17  puheenjohtajaan) 
18 Puheenjohtaja: joo. 
19 Pilvi:  kyllä, (.) joo. h. 
20 Isännöitsijä: j:oo. 
21  (9.4) 
 
Isännöitsijä aloittaa vuoronsa tavalla, joka ilmaisee asennonvaihdosta suhteessa 
aiempaan puheeseen: mut tota. Lausumapartikkeli mut(ta) kytkee keskustelussa 
etäällä toisistaan olevia puheenosia yhteen. Vuoronalkuisen mut(ta)-sanan avulla 
puhuja tuo keskusteluun jonkin jo aiemmin esillä olleen asian, joka ei kuitenkaan 
liity juuri äsken esillä olleeseen. Tällaisesta topiikin kulun vaihtamisesta on kyse 
myös isännöitsijän rivin 9 vuorossa. (Sorjonen 1989: 162–163, 174–175; ISK 
§1034.) Partikkeli tota on suunnitteluilmaus, joka merkitsee puheessa seuraavaan 
31 
 
pääkohtaan siirtymistä sekä toiminnan keskeneräisyyttä (Lappalainen 2004: 177; 
Etelämäki & Jaakola 2009: 199).  
Tästä isännöitsijä siirtyy ammattilaisen kohteliaisuusilmaukseen ihan 
hetki ku. Kohteliaisuusilmauksella ammattilainen orientoituu palvelemaan 
asiakkaitaan. (Lappalainen 2004: 192.) Ilmaus onkin merkkinä aiempaa 
muodollisemmasta puheesta. Myös sanassa ihan säilynyt loppu-n osoittaa 
muodollisuutta (vrt. iha), vaikka sanasto on muuten äänne- ja muotopiirteiltään 
puhekielistä. Esimerkiksi partikkelit mut ja tota ovat puhekielisissä muodoissa 
samoin kuin konjunktio ku (vrt. mutta, tuota ja kun). 
Isännöitsijä lausuu topiikin vaihtoa osoittavat partikkelit sekä 
kohteliaisuusilmauksen kohdassa, jossa viivyttää yhtiökokousta. Vaihtamalla 
topiikkia hän kytkee puheen Marin aiemmin keskustelussa esittämään kysymykseen. 
Puheenjohtaja on ennen Marin vuoroa avannut puhetilan kaikille keskustelijoille 
kysymällä, onko näillä kysymyksiä talousarvioesityksestä. Mari on tiedustellut, mikä 
on ollut hoitovastikkeen suuruus edellisenä vuonna. Koska puheenjohtaja on antanut 
puheenvuoron Marille, isännöitsijällä on velvollisuus vastata (Hakala 2005: 17, 66, 
72). Hän palaakin kohdassa kysymykseen ja esittää syyn sille, miksi ei pysty 
vastaamaan heti. Vuoro on tilannetta kommentoiva. 
Vuoro ei sisällä varsinaista pahoitteluilmausta, mutta puheenjohtaja 
käsittelee sitä jonkinasteisena pahoitteluna: hän kuittaa vuoron dialogipartikkelilla 
joo (r. 12). Puheenjohtajan tehtävä on säädellä yhtiökokouksen puhetta ja pitää 
aikataulusta kiinni. Myöntävällä dialogipartikkelilla hän hyväksyy sen, että 
isännöitsijä viivyttää yhtiökokousta hetkellisesti.  
Puheenjohtajan vuoron jälkeen isännöitsijä rekisteri muuttuu jälleen 
epämuodolliseksi. Hän kertoo yhtiökokoukselle, että aiempien vuosien 
vastiketietojen löytämisessä menee hetki ja selittää, ettei pääse tiedostoihin heti 
käsiksi, koska joutuu ottamaan yhteyttä yrityksensä serveriin (r. 13). Hän selostaa 
osakkaille, mitä tilanteessa sillä hetkellä tapahtuu.  
Myös äänne- ja muotopiirteet muuttuvat puhekielisemmiksi. 
Esimerkiksi rivillä 13 MA-infinitiivin illatiivi ottaa (vrt. ottamaan) ja 
isännöintiyritykseen viittaava monikon 1. persoonan genetiivimuotoinen pronomini 
meijän (vrt. meidän) ovat puhekielisissä muodoissa (Lappalainen 2004: 61–62; 
Paunonen 2008: 68–69).  
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Esimerkin 4 lopussa isännöitsijän rekisteri vaihtuu takaisin 
muodolliseksi. Isännöitsijä saa viimein muodostettua etäyhteyden isännöintiyrityksen 
serveriin ja löytää edellisten vuosien vastikkeiden summat koneeltaan. Näin hän 
pystyy vastaamaan Marin aiemmin keskustelussa esittämään kysymykseen edellisen 
vuoden hoitovastikkeiden suuruudesta. Rekisteri on muodollinen. Esimerkissä on 
näkyvillä myös epämuodollista rekisteriä edeltävä jakso, jonka avulla isännöitsijä 
täyttää tietojen etsimisestä johtuvaa hiljaisuutta. 
 
Esimerkki 4 c. Muodollinen rekisteri: ”Kaupalliset operaattorit” 
(jatkoa esimerkille 5 a) 
 
22  (9.4) 
23 Isännöitsijä: mt .hhh noi operaattorit oj just=HH, (0.6)  
24  esittelemäs neljä gee, hh  
25  (0.6)yhtey>den<.=mull ov vielä kolme gee  
26  niinku varmasti kaikilla £joilla on  
27  k(h)aupalliset yhteydet ni tää vähä hi-£  
28  hitaasti aukee °mutta°,  
29  (6.8) 
30 Isännöitsijä: .hh eli viime vuonna? (1.8) sysyhtiökokous  
31  päätti, (0.6) hoitovastikkeeks kolme  
32  viiskymmentä, 
33 Puheenjohtaja: kyllä. (.) joo. 
34 Isännöitsijä: .hh vesimaksu kuustoista, (.) saunamaksu  
35  kakskymmentä, (0.8).hh ee linjasaneerauslaina  
36  kaks kakskymmentä,  (0.2) linjasaneerauksen  
37  lisälaina nolla seittemänkymmentä  
38  kolmevii- AA nolla kolme nolla. 
39  (0.8) 
40 Puheenjohtaja: °.jooh° (0.2) joo eli kyllä se: (.)  
41  kahdellakym[menellä,  
42 Mari:   [jooh 
43 Puheenjohtaja: (.) viidellä sentillä, (.) nou[see. 
44 Mari:                      [°okei°. 
 
Isännöitsijä aloittaa vuoronsa tietojen etsimisestä aiheutunutta hiljaisuutta 
täydentäneen vuoronsa jälkeen (r. 23–29) lausumalla eli viime vuonna? (r. 30). 
Asiantuntijan puheessa eli on keino merkitä vuoro tulkinnaksi, päätelmäksi tai 
yhteenvedoksi edellisestä puheesta. Tyypillisesti vuoronalkuista eli-partikkelia 
seuraa luettelonomainen selitys, kuten katkelmassakin. (Lappalainen 2004: 194.) 
Vuoronalkuisessa paikassa eli osoittaa myös asennonvaihdosta suhteessa aiempaan 
puheeseen. Se merkitsee isännöitsijän vuoron muodolliseksi. Lausuman jälkeen 
isännöitsijä ryhtyy lukemaan tietokoneeltaan tietoja aiempien vastikkeiden summista 
eli muuttaa kirjoitettua tekstiä puheeksi. 
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Isännöitsijän käyttämä sanasto on muodollista ja yhtiökokouskäytännön 
edellyttämää. Hän puhuu taloyhtiön talouteen liittyvistä maksuista, kuten 
hoitovastikkeesta, vesimaksusta sekä linjasaneerauslainasta. Äänne- ja 
muotopiirteiltään sanasto on kuitenkin melko puhekielistä. Esimerkiksi 
translatiivimuotoisessa sanassa hoitovastikkeeks on loppu-i:n kato (r. 30). Riviltä 31 
lähtien isännöitsijä käyttää numeroista puhekielisiä muotoja, joista sananloppuinen i 
puuttuu. (Lappalainen 2004: 61; Paunonen 2008: 68–69.)  
Tämän jälkeen puheenjohtaja ilmaisee hyväksyvänsä isännöitsijän 
kertomat tiedot (r. 40, ºjoohº). Hän kertoo Marille, että hoitovastike nousee 
kahdellakym[menellä, (.) viidellä sentillä, ja Mari vastaanottaa tiedon 
ymmärrettävänä ja riittävänä (jooh;  ºokeiº, r. 42 ja 44). 
Esimerkki 4 vahvisti tulkintaani siitä, että isännöitsijä jäsentää 
yhtiökokouksen kulkua käyttämällä erilaisia rekistereitä. Esimerkin alussa hän käytti 
epämuodollista rekisteriä kohdassa, jossa keskusteltiin yhtiökokouksen esityslistalle 
kuulumattomista aiempien vuosien vastikkeista, eikä yhtiökokous edennyt 
esityslistan mukaisesti.  Puhe vaihtui hieman muodollisemmaksi, kun hän 
kommentoi meneillään ollutta kokousta ja pyysi osakkailta kärsivällisyyttä 
viivyttäessään kokousta. Tämän jälkeen rekisteri vaihtui jälleen epämuodolliseksi, 
kun hän jatkoi vuoroaan selostamalla osakkaille, miksi vastikesummien saaminen 
kestää. Esimerkin lopussa rekisteri vaihtui muodolliseksi, kun isännöitsijä palasi 
asiaan ja meneillään olleeseen kokoukseen.  
Olen osoittanut esimerkkien 3 ja 4 avulla, että isännöitsijän rekisteri voi 
vaihtua epämuodollisesta muodolliseen. Epämuodollisen rekisterin avulla 
isännöitsijä jäsensi osakkaille, mitä hän teki, kun yhtiökokouksessa ei edetty 
esityslistan mukaisesti. Puhe oli meneillään olevaa toimintaa selostavaa. Tämän 
jälkeen hän palasi kuitenkin järjestelmällisesti muodolliseen rekisteriin, sillä 
yhtiökokouksen oli päästävä jatkumaan sujuvasti. Muodollisen rekisterin avulla 
isännöitsijä siirtyi takaisin yhtiökokouksen varsinaiseen asiaan. Tällä tavalla hän 
osoitti hallitsevansa yhtiökokouksen kulkua kokonaisuutena. Hän osoitti myös 
hahmottavansa, että pitkänkin epämuodollisen jakson jälkeen keskustelussa on 
palattava esityslistalle, jotta kokous pääsee jatkumaan. 
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4.4. Yhteenveto 
 
Tässä luvussa olen kuvannut isännöitsijän muodollisen ja epämuodollisen rekisterin 
vaihteluita ja sitä, miten isännöitsijän käyttämä muodollinen ja epämuodollinen 
rekisteri auttavat rakentamaan asiantuntijuutta. Olen kiinnittänyt huomiota 
isännöitsijän käyttämään sanastoon ja äänne- ja muotopiirteisiin sekä jonkin verran 
katseisiin. Muodollisessa rekisterissä asiantuntijatermit olivat selkein osoitus 
muodollisuudesta, sillä isännöitsijän käyttämä kieli oli muodoltaan melko 
puhekielistä. Ne myös osoittivat asiantuntijuutta selkeästi. Isännöitsijä käytti 
muodollista rekisteriä, kun hän puhui yhtiökokouksen esityslistalla olevista asioista 
tai palasi pidemmän jakson jälkeen takaisin meneillään olevaan yhtiökokoukseen.  
Epämuodollisen rekisterin käyttö sen sijaan liittyi tilanteisiin, joissa isännöitsijä 
selosti aiemmin tapahtunutta tai omaa toimintaansa osakkaille. Sen avulla hän jäsensi 
pääasiassa aiempia tapahtumia suhteessa meneillään olevaan 
yhtiökokoustilanteeseen. Epämuodollisessa rekisterissä ei esiintynyt 
asiantuntijatermejä, ja siinä kieli oli rennompaa, arkisempaa ja äänne- ja 
muotopiirteiltään puhekielisempää. 
 Asiantuntijan tehtävä on jäsentää asiakkaalle, mitä tilanteessa tapahtuu, 
mikäli tällä ei ole pääsyä tietoon tai tilanteeseen (Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 
2001: 35). Rekisterinvaihdon avulla isännöitsijä pystyi täyttämään tämän 
vaatimuksen ja osoittamaan, että hallitsee yhtiökokouksen kulkua sekä kokouksessa 
käytävää keskustelua kokonaisuutena. Hän osoitti tiedostavansa, että esityslistalla 
eteneminen vaati erilaista puhetta kuin jaksot, joiden avulla hän selosti aiemmin 
tapahtunutta tai omaa toimintaansa osakkaille. Rekisterinvaihto rakensikin siten 
asiantuntijuutta. Havaintojeni perusteella voin todeta, että yhtiökokouksessa tarvitaan 
erityyppistä kielenkäyttöä eri tilanteissa. Isännöitsijän on hallittava sekä muodollinen 
että epämuodollinen rekisteri, jotta hän voi saavuttaa asiantuntija-aseman. 
Lisäksi olen havainnut tässä luvussa, että siirtymät muodollisesta 
epämuodolliseen ja takaisin muodolliseen rekisteriin ovat säännönmukaisia. 
Pidemmissä keskustelujaksoissa oli luonnollista, että puhe muuttui muodollisesta 
epämuodollisemmaksi. Isännöitsijän oli kuitenkin palattava epämuodollisen 
sekvenssin jälkeen muodolliseen, jotta yhtiökokous voi jatkua. (vrt. Hakala 2005: 83, 
95.) Siirtymä takaisin muodolliseen osoitti, että isännöitsijä tuntee 
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yhtiökokousinstituution käytännöt, ja siten sitä voi pitää osoituksena 
asiantuntijuudesta. 
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5. Affektisuus isännöitsijän asiantuntijuuden uhkana 
 
Affektisuudella tarkoitetaan kielenilmausten tunnepitoisuutta. Affektisten ilmausten 
avulla puhuja osoittaa, mitä hän ajattelee puheena olevasta asiasta tai miten hän 
suhtautuu siihen. Toisaalta puhuja voi affektisilla ilmauksissa osoittaa myös 
asennoitumistaan puhekumppaniinsa esimerkiksi tälle osoitettuina pyyntöinä, 
kehotuksina, arkaluontoisten asioiden esittämisenä, syytöksinä, hellittelyinä tai 
kiusoitteluina. Vuorovaikutuksen tasolla affektisuuden voi tunnistaa äänensävystä ja  
-voimakkuudesta sekä prosodiasta, ilmeistä, eleistä ja katseesta. Lisäksi tietyt 
syntaktiset rakenteet ja morfologia kielivät affektista. Tällaisia ovat esimerkiksi 
modaaliverbien runsas esiintyminen sekä eksklamatiiviset lausumat (millainen ilma 
siellä onkaan!), joista puhutaan tietyn lausetyypin sijaan puhefunktiona mutta jotka 
tyypillisimmin alkavat kysymyssanalla. (ISK §1707–1714.) 
 Yhtiökokouksessa osakkaiden esittämät kysymykset eivät normaalisti 
aloita affektista jaksoa. Isännöitsijä on asiantuntijana vastaamassa kysymyksiin ja 
institutionaalisen roolinsa puitteissa hänellä on myös velvollisuus vastata (vrt. 
Hakala 2005: 17, 66, 72). Esimerkki 6 on tyypillinen kysymys-vastaus-vieruspari, 
joka ei aiheuta keskusteluun ongelmaa. 
 
Esimerkki 6 ”kolme piste seittemän viis” 
 
01 Mari:  mut siis nyt: (0.4) kakstuhat kakstoista se on  
02  kolme, (0.4) °piste seittämän vii[s°. (katsoo  
03  puheenjohtajaan) 
04 Puheenjohtaja:              [jo<. 
05 Pilvi:  kyllä, (.) ºjooº. h. 
06 Isännöitsijä: j:oo. 
07  (9.4) 
 
Rivillä 1 Mari tiedustelee hoitovastikkeen suuruutta hakemalla vahvistusta 
väitelauseen muotoiseen ymmärrystarjokkaaseensa (ISK §1207). 
Demonstratiivipronomini se viittaa hoitovastikkeeseen. Mari osoittaa kysymyksensä 
katseellaan puheenjohtajalle, ja tämä vastaakin myöntävästi kysymykseen rivillä 4. 
Rivillä 6 myös isännöitsijä vahvistaa ymmärrystarjokkaan oikeaksi. Sekvenssin 
jälkeen keskustelussa on pitkä tauko. 
 Yhtiökokousta voidaan kuitenkin pitää potentiaalisesti tunnepitoisena 
tilaisuutena siinä mielessä, että siellä keskustellaan ja tehdään päätöksiä yhdestä 
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yksilöä intiimimmin koskettavasta asiasta, omasta kodista. Lisäksi tilanteen 
institutionaalisuus ja isännöitsijän ja osakkaiden välinen epäsymmetrinen suhde 
asettavat tilanteelle arkikeskustelusta poikkeavan viitekehyksen. Lähtökohdat eivät 
silti yksinomaan riitä tekemään tilanteesta affektista, vaan affektisuus syntyy 
puhujien vuorovaikutuksessa tuottamista merkityksistä. 
  Tässä luvussa tarkastelen, miten yhtiökokouksessa ilmenevät affektiset 
tilanteet uhkaavat isännöitsijän asiantuntijuutta. Osoitan kahden esimerkin avulla, 
miten isännöitsijän asiantuntijuus toisaalta heikkenee ja miten isännöitsijä toisaalta 
säilyttää asiantuntijuutensa affektisissa tilanteissa. Tilanteet liittyvät yhden osakkaan, 
Topin, esittämiin kysymyksiin. Kuten esimerkki 6 osoitti, normaalisti osakkaan 
kysymykset eivät aiheuta keskusteluun ongelmaa. Kuitenkin sekä puheenjohtaja että 
isännöitsijä reagoivat voimakkaasti Topin vuoroihin ja kysymyksiin, jotka aloittavat 
lähes poikkeuksetta affektisen jakson keskustelussa. 
   
5.1. Isännöitsijän asiantuntijuus heikkenee 
 
Isännöitsijän asiantuntijuutta heikentävät tilanteet liittyvät yhtiökokouksessa kohtaan, 
jossa isännöitsijä ja osakkaista Topi keskustelevat tämän muutama vuosi sitten 
taloyhtiötä vastaan nostamasta syytteestä. Oikeudenkäynti on puheenaiheena 
arkaluontoinen, sillä on epätavallista, että osakas nostaa syytteen taloyhtiötä vastaan. 
Asia herättää voimakkaita tunteita sekä isännöitsijässä että Topissa. Aiheen 
arkaluontoisuuden lisäksi keskustelu on affektista. Esimerkki 7 havainnollistaa tätä. 
Esimerkissä Topi kysyy isännöitsijältä taloyhtiölle syntyneistä käräjäoikeuden 
kustannuksista. Isännöitsijä ei kuitenkaan ole halukas vastaamaan vaan yrittää välttää 
vastauksen antamista. Toisaalta isännöitsijä ei myöskään pyri lopettamaan topiikkia, 
mikä mahdollistaa sekvenssin jatkumisen.  
Affektisuus syntyy esimerkissä keskustelijoiden erilinjaisuudesta: Topi 
muotoilee kysymyksensä kolme kertaa, sillä isännöitsijä ei vastaa hänelle. Kati 
Hakala on osoittanut pro gradu -tutkimuksessaan (2005), että asiantuntijalla on 
velvollisuus vastata ja osata vastata asiakkaan kysymyksiin. Kun asiakas ei saa 
vastausta, hän toistaa kysymyksensä, täsmentää sitä tai muotoilee sen uudelleen 
entistä vahvemmin vastausta hakevaksi. Vastauksen viivyttäminen ja kiertäminen on 
poikkeuksellista ja siten odotuksenvastaista eli preferoimatonta ja synnyttää 
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vuorovaikutukseen ongelman. (Raevaara 1997: 79; Olin-Paarlahti & Saarelainen-
Haila 2001: 25.) 
 Preferenssijäsennys on yksi keskeinen vuorovaikutusta jäsentävä keino. 
Se perustuu ajatukseen odotuksenmukaisen eli preferoidun tai odotuksenvastaisen eli 
preferoimattoman jäsenen tuottamisesta. Esimerkiksi kysymykseen on 
odotuksenmukaista vastata. Mikäli keskustelija ei kuitenkaan vastaa, hänen 
toimintansa on odotuksenvastaista eli preferoimatonta. (Tainio 1997.) 
 
Tilanteen affektisuus paljastuu 
Esimerkki 7 alkaa katkelmalla, jota on edeltänyt isännöitsijän esitys talousarviosta. 
Rivillä 1 puheenjohtaja avaa puhetilan osakkaille kysymällä, onko näillä kysymyksiä 
talousarviosta. Topi tiedustelee isännöitsijältä, missä näkyy (--) taloyhtiölle syntyny 
kustannus kärä°jäoikeudesta° (r. 7). Hän nostaa käräjäoikeuden kustannukset 
puheenaiheeksi, sillä ne liittyvät hänen ja taloyhtiön aiemmin läpikäymään 
oikeudenkäyntiprosessiin.  
 
Esimerkki 7 a ”Käräjäoikeus” 
 
01 Puheenjohtaja: no ni:n. (0.8) talousarviosta, (0.2)  
02  kysymyksiä. 
03   (1.4)(isännöitsijä kääntää katseensa Topiin,  
04  kun tämä aloittaa vuoronsa) 
05 Topi:  mainitsit kärä#jäoikeuden  
06  kustannuksista# (isännöitsijä kääntää  
07  katseensa papereihinsa);=missä näkyy tän,  
08  (0.8) #tää tota <noin nin#> taloyhtiölle  
09  syntyny kustannus kärä°jäoikeudesta°. 
10  (1.0) (isännöitsijä katsoo papereitaan.  
11  Puheenjohtaja katsoo isännöitsijää hymyillen) 
12 Topi:  >ja mitä on< käräjöity kakstuhat ykstoist  
13  vuoden aikana. 
14 Isännöitsijä: .mt  
15  (2.2) (isännöitsijä kääntelee papereitaan, 
16  puheenjohtaja katsoo isännöitsijää hymyillen) 
17 Isännöitsijä: om maksettu näitä näitä tota  
18  asianajopalkkioita; (0.8) kakstuhat ykstoist  
19  puolella. (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
20  (3.0) 
 
Topi aloittaa vuoronsa toteamalla isännöitsijälle, että mainitsit kärä#jäoikeuden 
kustannuksista# (r. 5). Hän puhuttelee isännöitsijää yksikön 2. persoonassa, mutta 
jättää subjektin koodaamatta. Jättämällä subjektin pois Topi pitää yllä tilanteen 
institutionaalisuutta, sillä pronominisubjektiton lausuma asettuu sinuttelun ja 
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teitittelyn välimaastoon (vrt. sä mainitsit/ te mainitsitte; Lappalainen 2006b). Topi 
painottaa sanan käräjäoikeuden ensimmäistä tavua ja lausuu lausuman lopun 
naristen. Lausuman intonaatio on lopussa hieman laskeva. Narina sekä laskeva 
intonaatio voivat implikoida vuoron vaihtumista. Topi lausuu kuitenkin uuden 
lausuman nopeasti edellisen perään (r. 7). Vuoron jatko on tuotettu kohdassa, jossa 
Topin ensimmäinen, väitelauseen muotoinen vuoro on pragmaattisesti kesken: sillä 
on vasta esitetty puheenaihe.  
Topin lausuma on hakukysymys: missä näkyy tän, (0.8) #tää tota 
<noin nin#> taloyhtiölle syntyny kustannus kärä°jäoikeudesta°. Hän tiedustelee 
paikkaa, jossa hänen ja taloyhtiön välisen oikeudenkäynnin kustannukset näkyvät 
talousarviossa. Vuoron lopun laskeva intonaatio ja muuta puhetta hiljempaa lausuttu 
kärä°jäoikeudesta° ovat merkkejä vuoron päättymisestä. Vuoroa seuraakin tauko.  
Tauon aikana isännöitsijä katsoo papereitaan. Puheenjohtaja sen sijaan 
katsoo isännöitsijää hymyillen. Taloyhtiön hallituksen puheenjohtajana 
yhtiökokouksen puheenjohtaja on tietoinen käräjäoikeuden kustannuksista, joista 
Topi puhuu. Katse ja hymy paljastavatkin puheenjohtajan asennoitumisen asiaan 
(Peräkylä & Ruusuvuori 2012: 83). Ne osoittavat, että puheenjohtaja (ja isännöitsijä) 
ovat mahdollisesti osanneet odottaa, että Topi haluaa keskustella oikeudenkäynnistä. 
Topin käyttämä yksikön 2. persoonan verbimuoto mainitsit rivillä 5 
kertoo, että hän on osoittanut kysymyksensä isännöitsijälle. Odotuksenmukaista olisi, 
että isännöitsijä kertoisi tai näyttäisi Topille kohdan tuloslaskelmassa, johon 
käräjäoikeuden kustannukset on merkitty. Isännöitsijä ei kuitenkaan vastaa Topille. 
Keskustelussa vallitsee itsevalinta, jonka aikana kuka tahansa osallistujista voi ottaa 
vuoron itselleen (Sacks, Schegloff & Jefferson 1974: 704). Topi jatkaa vuoroaan 
rivillä 12. Hän esittää ensimmäisen kysymyksensä jatkoksi uuden kysymyksen: >ja 
mitä on< käräjöity kakstuhat ykstoist vuoden aikana. Kyseessä on vuoron 
laajeneminen mahdollisen lopetuskohdan jälkeen (engl. post-possible completion); 
puhuja voi laajentaa vuoroaan, mikäli vuoro ei vaihdu. Tällaista laajennusta 
kutsutaan inkrementiksi eli vuoron laajennukseksi, ja se luo keskusteluun uuden 
vuoronvaihdon mahdollistavan kohdan (VMK). Tyypillisesti laajennus alkaa 
inkrementin aloittajalla, esimerkissä ja-konjunktiolla, joka kytkee uuden 
komponentin eksplisiittisesti tehtäväänsä. (Schegloff 1996: 90; Koivisto 19.4.2012.) 
Vuoron jatko (r. 12) on tällä kertaa mitä-kysymyssanalla alkavalla 
hakukysymys, jonka avulla Topi tiedustelee isännöitsijältä vuoden 2011 
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tuloslaskelmassa näkyvien käräjäoikeuden kustannusten syytä. Hän painottaa rivin 
12 lopussa sanan ykstoist alkua.  Tämä implikoi, että hän hämmästelee, miksi 
käräjäoikeuden kustannukset on merkitty vuodelle 2011 vuoden 2010 sijasta. 
Tilanteen affektisuus alkaa paljastua, sillä Topi on tietoinen siitä, että oikeudenkäynti 
on käyty vuonna 2010. Rivin 12 lopussa on uusi vuoronvaihdon mahdollistava kohta. 
Tarkastellaan Topin kysymyksiä suhteessa toisiinsa. Ensimmäinen, 
missä-kysymyssanalla alkava hakukysymys (r. 7) on sellaisenaan aito 
tiedonhakukysymys. Topi haluaa tietää, missä käräjäoikeuden kustannukset 
tuloslaskelmassa näkyvät. Toista kysymystä kysyessään (r. 12) hän kuitenkin 
paljastaa tietävänsä jo valmiiksi vastauksen ensimmäiseen kysymykseen. Hän kysyy, 
mitä vuoden 2011 puolella on käräjöity. Kysymys tekee ensimmäisestä 
kysymyksestä epärelevantin, sillä se osoittaa, että Topi on ollut alun perinkin 
tietoinen siitä, että käräjäoikeuden kustannukset näkyvät vuoden 2011 
tuloslaskelmassa. Lisäksi se osoittaa, ettei Topin tarkoitus ole hakea kysymyksillään 
tietoa, vaan mahdollisesti haastaa isännöitsijä. Tämä tekee kysymyksistä affektisia.  
Topin rivin 12 kysymyksen jälkeen isännöitsijä tuottaa 
maiskausäänteen (r. 14), joka toimii merkkinä vuoron avaamisesta (ISK §1009). 
Maiskausäänteitä voidaan pitää hyvinkin affektisina riippuen siitä kontekstista, jossa 
ne esiintyvät. Koska tilanne on esimerkissäni affektinen, saa isännöitsijän 
maiskautuskin affektisia tulkintoja. Hän osoittaa sillä suhtautumistaan puheena 
olevaan asiaan. (Pohjola 2011.) Tätä seuraa pitkä tauko (r. 15), jonka aikana 
isännöitsijä kääntelee papereitaan. Tauko implikoi preferoimatonta jälkijäsentä Topin 
vuoroon. Vuoron viivästyminen merkitsee sen tuottamisen ongelmalliseksi ja siten 
affektiseksi. (ISK §1009, 1198.)  
Tauon aikana puheenjohtaja katsoo jälleen isännöitsijää hymyillen. 
Puheenjohtajan katse on niin kutsuttu yhden osallistujan toiseen suuntaama katse 
(engl. mutual gaze), jonka avulla hän osoittaa odottavansa isännöitsijän reaktiota 
Topin kysymykseen sekä tuo ilmi liiton itsensä ja isännöitsijän välillä (ks. tarkemmin 
lukua 6). (Kendon 1967: 48.) Myös tämä katse osoittaa aiemman (r. 10) tavoin 
puheenjohtajan asennoitumista asiaan ja sitä, että puheenjohtaja ja isännöitsijä ovat 
mahdollisesti osanneet odottaa Topin kysymystä.  
Tauon jälkeen isännöitsijä lausuu jälkijäsenen Topin kysymykseen (r. 
17). Vuoro ei ole varsinainen vastaus, sillä isännöitsijä ei kerro, missä 
käräjäoikeuden kustannukset näkyvät tai mitä vuonna 2011 on (tai todellisuudessa ei 
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ole) käräjöity. Sen sijaan hän toteaa lausumalla on maksettu  
(--) asianajopalkkioita ainoastaan, millaisista kustannuksista summa on syntynyt. 
Vuoro toimii pikemmin tapahtumia taustoittavana lausumana muille osakkaille.  
Rivillä 17 isännöitsijä käyttää passiivimuotoista om maksettu  
-predikaattia. Tyypillisesti passiivin käyttö saa affektisia tulkintoja, kun sitä 
käytetään kontekstissa, jossa yhtä tai useampaa puhuteltavaa arvostellaan. 
Isännöitsijän vuoro ei kuitenkaan ole arvosteleva, vaan toiminnan suorittajan 
epämääräiseksi jättäminen implikoi ennemmin, ettei hän mielellään puhuisi asiasta. 
(ISK §1734.) Tämä yhdessä sen kanssa, ettei hän vastaa suoraan kumpaankaan Topin 
kysymykseen osoittaa, että kysymykset ja vastaus ovat erilinjaisia.  
Affektisuutta osoittavat myös isännöitsijän käyttämä normaalia 
matalampi äänenkorkeus ja vuoron lopussa erittäin voimakkaasti painotettu sana 
asianajopalkkioita (vrt. ISK §1709). Painottamalla sanaa asianajopalkkioita hän 
korostaa Topille ja muille osakkaille, että käräjäoikeuden kustannuksissa on kyse 
nimenomaan asianajajalle maksetuista palkkioista, ei esimerkiksi sakoista.  
Lisäksi isännöitsijän katse merkitsee tilanteen affektiseksi. Tyypillisesti 
pidemmissä lausumissa vastaanottaja kääntää katseensa pois puhujasta ennen kuin 
tämä on saanut vuoronsa päätökseen. Näin vastaanottaja ennakoi vuoronvaihdon 
mahdollistavaa kohtaa (VMK) ja osoittaa olevansa valmis tulevaan vuoroonsa. 
(Kendon 1967.) Isännöitsijä kääntää katseensa Topiin, kun tämä aloittaa vuoronsa (r. 
5). Rivillä 6 hän ennakoi tulevaa VMK:ta ja kääntää katseensa papereihinsa.  
Katseen pois kääntäminen ennen VMK:ta merkitsee, ettei vuoron 
ottava vastaanottaja katso edellistä puhujaa vuoronsa alussa. Isännöitsijä aloittaakin 
vuoronsa katse papereissa. Tyypillisesti pidemmässä vuorossa äänessäolija kuitenkin 
kääntää katseensa vastaanottajaan viimeistään ennen vuoronsa päättymistä. Näin 
puhuja pyrkii varmistamaan vastaanottajan reaktion ja osoittaa odottavansa tältä 
responssia. Isännöitsijä pitää kuitenkin katseensa koko vuoronsa ajan papereissaan, 
eikä käännä sitä Topiin vuoronsa lopussakaan. Katseen pitäminen papereissa on 
preferoimatonta ja vahvistaa affektisuutta. (Kendon 1967.) Tätä seuraa keskustelussa 
pitkä tauko (r. 20). 
Se, että isännöitsijä pitää katseensa papereissaan vuoronsa lopussa 
implikoi, ettei hän ole halukas jatkamaan puheenaihetta. Hän ei kuitenkaan 
eksplisiittisesti ilmaise haluttomuuttaan Topille eikä esimerkiksi ehdota tälle, että 
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keskustelua aiheesta voisi jatkaa yhtiökokouksen päätyttyä. Myöskään puheenjohtaja 
ei päätä topiikkia. 
Esimerkki 7 a paljasti, että keskustelu epätavallisesta ja 
arkaluontoisesta aiheesta voi kääntyä affektiseksi, kun puhujat ovat erilinjaisia. 
Isännöitsijä ei vastannut Topin kysymyksiin eikä näin täyttänyt institutionaalisen 
roolinsa asettamaa velvollisuuttaan (Hakala 2005: 17, 66, 72). Esimerkissä Topi esitti 
kaksi hakukysymystä, joilla hän ei kuitenkaan hakenut tietoa, vaan pikemminkin 
haastoi isännöitsijää. Kysymyksiin on silti odotuksenmukaista tuottaa vastaus. 
Isännöitsijä vastaamattomuus osoitti, että vastauksen tuottaminen oli ongelmallista. 
Lisäksi se mahdollisti jatkokysymyksen esittämisen. (Raevaara 1997: 78–79.) Topin 
toisen kysymyksen jälkeen isännöitsijä esitti jälkijäsenen, mutta ei edelleenkään 
antanut kysymyksen hakemaa tietoa. Isännöitsijä ja puheenjohtaja eivät myöskään 
pyrkineet lopettamaan topiikkia.  
Kotimaisten kielten keskuksen (Kotus) asiointikeskusteluhankkeen 
yhteydessä on tutkittu Kelan virkailijoiden tapaa käsitellä asiakkaiden affektisia 
vuoroja (Sorjonen 2006: 222–240). Tutkimus osoittaa, että Kelan virkailijat 
säilyttävät institutionaalisen roolinsa tilanteessa, jossa asiakkaat hakevat heiltä 
ymmärrystä tai empatiaa. Virkailijat eivät mene mukaan asiakkaan affektisiin 
ilmauksiin esimerkiksi jakamalla asiakkaalle omia kokemuksiaan, vaikka tämä 
kertoisi omistaan avoimesti. Näin virkailijat orientoituvat institutionaaliseen 
tehtäväänsä. (Mts. 222, 238.) Isännöitsijän vastaamattomuus esimerkissä 7 a 
hankaloitti hänen asemaansa asiantuntijana, sillä hän ei täyttänyt institutionaalisen 
roolinsa asettamia velvollisuuksiaan. Hän käsitteli Topin kysymystä hänelle 
osoitettuna henkilökohtaisena arvosteluna ja meni siten mukaan tilanteen 
affektisuuteen. Selkeämmin tämä käy ilmi esimerkin jatkosta. 
 
Tilanteen affektisuus voimistuu 
Esimerkki 7 jatkuu rivin 20 tauon jälkeen isännöitsijän vuorolla, jonka avulla hän 
yrittää vedota Topiin, jotta tämä lopettaisi topiikin. Hän ei kuitenkaan tässäkään 
kohdassa pyydä Topia päättämään topiikkia, mikä voimistaa affektisuutta. 
Esimerkissä on näkyvillä myös Topin aiemmin rivillä 12 esittämä kysymys. 
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Esimerkki 7 b ”Käräjäoikeus” (jatkoa esimerkille 7 a) 
 
12 Topi:  >ja mitä on< käräjöity kakstuhat ykstoist  
13  vuoden aikana. 
((6 litteraattiriviä poistettu)) 
20  (3.0) 
21 Isännöitsijä: varmaan tiedät iha hyvin mist käräjist on  
22  kyse. (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
23  (2.0) 
 
Isännöitsijän rivin 20 vuoro on jälkijäsen Topin esittämään kysymykseen >ja mitä 
on< käräjöity kakstuhat ykstoist vuoden aikana (r. 12). Hän ei kuitenkaan 
edelleenkään vastaa, mitä on (tai todellisuudessa ei ole) käräjöity vuonna 2011, sillä 
ei käsittele Topin kysymystä aitona tiedonhakukysymyksenä. Kuten todettua Topi on 
tietoinen siitä, että oikeudenkäynti on käyty vuonna 2010.  
Tiedon antamisen sijaan isännöitsijä vetoaa epäsuorasti Topiin, jotta 
tämä lopettaisi topiikin. Tätä osoittavat modaalinen partikkeli varmaan sekä yksikön 
2. persoonassa oleva predikaatti tiedät (r. 21) (ISK §667, 1601). Isännöitsijä 
puhuttelee Topia nyt suoraan ja ilmaisee arvelevansa, että Topi tietää jo vastauksen 
kysymäänsä asiaan. Kysymyksen esittäminen on ollut turhaa, eikä aiheesta olisi enää 
tarvetta keskustella. Isännöitsijä ei kuitenkaan eksplisiittisesti pyri lopettamaan 
topiikkia tai ehdota, että keskustelua jatkettaisiin yhtiökokouksen jälkeen 
(esimerkiksi: Yhtiökokous venyy nyt turhaan. Jatketaan keskustelua kokouksen 
päätyttyä.). Myös puheenjohtajalla olisi kohdassa mahdollisuus ja mahdollisesti jopa 
velvollisuus institutionaalisen roolinsa puitteissa päättää topiikki. Hän ei kuitenkaan 
isännöitsijän tavoin sano mitään. 
Esimerkki 7 b vahvisti keskustelijoiden erilinjaisuutta ja siten 
affektisuutta: aihe on vaikea, eikä isännöitsijä puhuisi siitä mielellään. Isännöitsijä 
pyrki rivin 21 vuorollaan päättämään topiikin ja suojelemaan näin asiantuntijuuttaan. 
Toisaalta hän tai puheenjohtaja eivät eksplisiittisesti ehdottaneet tässäkään kohdassa 
Topille, että keskustelua jatkettaisiin yhtiökokouksen jälkeen. Tämä olisi kohteliasta 
myös muita osakkaita kohtaan, sillä on kaikkien intressien mukaista, että 
yhtiökokous etenee sujuvasti. 
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Affektisuus on voimakkaimmillaan 
Esimerkissä 7 c Topi jatkaa puheenaihetta muotoilemalla kysymyksensä uudelleen. 
Isännöitsijä esittää jälleen jälkijäsenen, mutta ei edelleenkään vastausta. Lisäksi hän 
korottaa ääntään ja osoittaa eleillään hermostuneisuuttaan. Keskustelijoiden 
erilinjaisuus siis jatkuu, ja affektisuus on voimakkaimmillaan.  
 
Esimerkki 7 c ”Käräjäoikeus” (jatkoa esimerkille 7 b) 
 
21 Isännöitsijä: varmaan tiedät iha hyvin mist käräjist on  
22  kyse. (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
23  (2.0) 
24 Topi:  #öö# kakstuhat ykstoist #vuoden puolella#. 
25 Isännöitsijä: jo:. 
26  (1.0) 
27 Topi:  #mitäs siel on käräjöity#. 
28 Isännöitsijä: mheh 
29   (1.8) (osakas nousee kameran eteen ja  
30  peittää isännöitsijän tauon ajaksi,  
31  puheenjohtaja katsoo isännöitsijää hymyillen) 
32 Isännöitsijä: (isännöitsijä kääntää katseensa Topiin) 
33  .HH MÄ TOISTAN MINKÄ mä juuri äsken sanoin.  
34  (0.6) on maksettu <asianajopalkkioita>, (1.0)  
35  <niistä kun on vastattu> (0.2) sinun (.)  
36  (isännöitsijä kääntää katseen pois Topista) 
37  nostamaan (.) kanteeseen ↓joka  
38  tuomittiin kakstuhat kymmenen puolella. 
39 Topi:  kakstuhat kymmene elokuussa; 
40 Isännöitsijä: mm 
 
Topi esittää isännöitsijälle jälleen kysymyksen rivillä 24. Vuoronalkuinen empivä 
öö-äänne osoittaa, ettei hän ole saanut isännöitsijältä tyydyttävää vastausta. Tämän 
jälkeen hän kierrättää isännöitsijän riviltä 17 alkaneen vuoron lopun lisäten vuoroon 
sanan vuoden (r. 24). Hän painottaa jälleen sanaa ykstoist osoittaen uudelleen 
hämmästystään siitä, että käräjäoikeuden kustannukset näkyvät vuoden 2011 kuluissa 
vuoden 2010 sijaan. 
Isännöitsijä käsittelee Topin vuoroa kysymyksenä, vaikka se ei sisällä 
kysymyslauseen tunnusmerkkejä, lauseenalkuista interrogatiivipronominia tai 
liitepartikkelia -kO (ISK §1678). Vuoro on sen sijaan väitemuotoinen lausuma, 
ymmärrystarjokas, jonka avulla Topi hakee vahvistusta sille, mitä vuonna 2011 on 
käräjöity. Väitemuotoinen lausuma voi toimia tarkistavana kysymyksenä, kun puhuja 
hakee vastaanottajalta vahvistusta (tai kieltämistä) jonkin asiaintilan 
paikkansapitävyyteen. Esittämällä kysymyksen väitteen muodossa puhuja ilmaisee 
olevansa astetta varmempi esiin nostamansa asian paikkansapitävyydestä. (Raevaara 
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2006: 89; Hakala 2005: 35.) Rivillä 25 isännöitsijä esittää myöntävän jälkijäsenen 
Topin vuoroon. Jälkijäsen on minimivastaus kysymykseen: isännöitsijä ainoastaan 
vahvistaa Topin olettamuksen oikeaksi, eikä tässäkään kohdassa esimerkiksi ehdota 
keskustelun jatkamista kokouksen päätyttyä.  
Isännöitsijän minimivastaus mahdollistaa sen, että rivillä 27 Topi jatkaa 
topiikkia hakien edelleen vastausta kysymykseensä, mitä vuoden 2011 puolella on 
käräjöity. Hän kierrättää osan aiemmasta kysymyksestään (r. 12), mutta lisää mitä-
kysymyssanaan liitepartikkelin -s. ISKin määritelmän (§837) mukaan liitepartikkeli  
-s voi tapauskohtaisesti vaikuttaa kysymyksen implikaatioon siten, että kysymys saa 
negatiivisen merkityksen 'ei kuuluisi olla ~ tehdä'. Lisäksi liitepartikkeli merkitsee 
kysymyksen niin sanotuksi muistelukysymykseksi, jonka avulla puhuja osoittaa, että 
hänellä on jonkinlaista tietämystä kysytystä asiasta (Raevaara 2004: 534). 
Liitepartikkeli paljastaakin jälleen, että Topi on tietoinen siitä, että oikeudenkäynti 
on käyty vuonna 2010 eikä vuonna 2011 (vrt. Raevaara 2006: 95). 
Kysymyssanaan lisätty liitepartikkeli sekä samasta puheenaiheesta 
esitetty uusi kysymys, tekevät Topin vuorosta affektisen. Isännöitsijä reagoikin 
siihen erittäin voimakkaasti. Hän tuottaa uloshengityksen yhteydessä naurahtavan 
äänteen (r. 28). Tämän jälkeen keskustelussa on lähes kahden sekunnin mittainen 
tauko, jonka alussa isännöitsijä katsoo papereitaan. Valitettavasti yksi osakas nousee 
tauon aikana kameran edessä seisomaan ja peittää näkyvyyden isännöitsijään. 
Puheenjohtaja sen sijaan katsoo jälleen isännöitsijää hymyillen vahvistaen edellisten 
katseidensa (r. 10, 16) tapaan affektisuutta. 
Rivillä 33 isännöitsijä alkaa esittää jälkijäsentä Topin vuoroon. Hän 
vetää hyvin voimakkaasti henkeä sisään ja lausuu vuoronsa alun muuta puhetta 
kovemmalla äänellä. Äänen korottamisen lisäksi isännöitsijän hermostuneisuus käy 
ilmi hänen non-verbaalisesta toiminnastaan: hän liikkuu tuolillaan suurieleisesti 
edestakaisin sivuttaissuunnassa ja nostaa ensimmäisen kerran katseensa Topiin rivin 
33 alussa. Katse vahvistaa voimakasta kielellistä reaktiota. Esimerkin 7 a yhteydessä 
totesin, että vastaanottaja kääntää tyypillisesti katseensa pois äänessä olevasta 
puhujasta, kun tämä lähestyy VMK:ta ja pitää katseensa poissa vuoronsa alussa 
(Kendon 1967). Isännöitsijän katsekäyttäytymistä voikin pitää preferoimattomana ja 
affektia vahvistavana. 
Sisäänhengityksen jälkeen isännöitsijä kertoo Topille ensin 
eksplisiittisesti toistavansa omat sanansa (r. 33). Tämän jälkeen hän kierrättää rivin 
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17 vuorostaan osan: on maksettu <asianajopalkkioita>. Hän käyttää jälleen 
passiivista om maksettu -predikaattia sekä painottaa yhdyssanan asianajopalkkioita 
jokaisen osan ensimmäistä tavua hyvin voimakkaasti. Hän lausuu yhdyssanan muuta 
puhetta huomattavasti hitaammin ja ironiseen sävyyn sekä tekee vartalollaan sanan 
painotuksen tahtiin ylös-alas suuntautuvaa liikettä. Vuoro implikoi affektista 
suhtautumista asiaan, sillä tavallista voimakkaammin lausuttu vuoron alku sekä 
voimakkaasti painotettu ja muuta puhetta hitaammin lausuttu yhdyssana toimivat 
vihjeinä ärtymyksestä (vrt. Sorjonen 2006: 195). Tämän jälkeen isännöitsijä käyttää 
jälleen passiivimuotoista predikaattia on vastattu rivillä 35 sekä yleiskielistä yksikön 
2. persoonan pronominia sinun, joka on havaittavissa affektiseksi keinoksi korostaa 
Topin osuutta asiassa. Yleispuhekielinen genetiivimuotoinen persoonapronomini 
sinun rivillä 35 merkitsee vuoron myös muodolliseksi. Se poikkeaa isännöitsijän 
muuten melko puhekielisestä puhetavasta ja sitä voi myös siten pitää affektisena 
keinona (ks. yleispuhekielen ja puhekielen eroista s. 17). Lausuman lopulla (r. 37) 
isännöitsijä laskee äänenkorkeutensa normaalille tasolle ja esittää lausuman lopun 
muuta vuoroa rauhallisemmin.   
Isännöitsijä kääntää katseensa pois Topista pronominin sinun kohdalla 
(r. 32). Eeva-Leena Seppänen (1989) on tutkinut katsekäyttäytymistä, kun 
läsnäolijaan viitataan yksikön 2. persoonapronominilla. Hän osoittaa, että sinä-
pronominiin ei liity säännönmukaista tai välttämättä minkäänlaista katsekontaktia 
puhujan ja puhutellun välillä. Katsekontaktin puuttuminen riippuu muun muassa 
siitä, onko sitä ollut ennen puhuttelua sisältävää vuoroa, kuten esimerkissä 7 c. 
Katsekontaktin käyttäminen yksikön 2. persoonan yhteydessä voi sen sijaan merkitä 
vuorottelun kahdenkeskiseksi. (Seppänen 1989: 170–171.) Isännöitsijä edustaa 
yhtiökokouksessa koko taloyhtiötä ja kaikkia osakkaita. On kaikkien edun mukaista, 
että yhtiökokousta viivyttävä keskustelu käräjäoikeuden kustannuksista saataisiin 
päätökseen. Tulkintani mukaan hän kääntää tästä syystä katseensa pois Topista juuri 
yksikön 2. persoonapronominin kohdalla. Lisäksi katsekontaktin puuttuminen 
vaikuttaa puheen tempoon ja äänen korkeuteen (Kendon 1967). Isännöitsijän 
kääntäessä katseensa pois Topista hänen puheensa rauhoittuu ja tilanteen affektisuus 
lieventyy. 
Tämän jälkeen Topi tarkentaa isännöitsijän edellistä vuoroa: tuomiot 
hänen nostamaansa kanteeseen on annettu elokuussa 2010 (r. 39). Lausumallaan hän 
paljastaa nyt eksplisiittisesti olleensa koko ajan tietoinen siitä, milloin 
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oikeudenkäynti on käyty ja että kysymykset eivät ole olleet aitoja 
tiedonhakukysymyksiä. Isännöitsijä esittää rivillä 40 mm-vastauksen Topin vuoroon. 
Sillä hän vahvistaa Topin vuoron oikeaksi ja osoittaa, ettei hänellä ole vuoroon 
lisättävää (ISK §1047). 
Esimerkissä 7 c tilanteen affektisuus oli voimakkaimmillaan. Tämä 
kävi selkeimmin ilmi isännöitsijän voimakkaasta reaktiosta, korotetusta äänestä, 
ironisesta äänensävystä, katseista ja eleistä. Leea-Maria Olin-Paarlahti ja Aino-
Jemina Saarelainen-Haila ovat osoittaneet pro gradu -tutkimuksessaan (2001: 90), 
että asiantuntijuuteen kuuluu tiettyjä rooliodotuksia, kuten tilanteen 
institutionaalisuuden ylläpitäminen ja ongelmien syntymisen ehkäisy. Rooliodotusten 
vastaisen käytöksen voikin nähdä asiantuntijuutta heikentävänä. Esimerkissä 7 c 
isännöitsijä ei käsitellyt Topin vuoroja asiantuntijana, vaan hänelle henkilökohtaisesti 
kohdistettuina arvosteluina. Asiantuntijuuden asettamat rooliodotukset eivät 
täyttyneet (Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001:90). Esimerkin lopussa hän 
kuitenkin palasi asiantuntijarooliinsa ja affektisuus lieventyi hieman. Rivin 35 tauon 
ja katseen pois kääntämisen voi nähdä siirtymänä takaisin instituution asettamaan 
rooliin. 
 
Tilanteen affektisuus alkaa lieventyä 
Esimerkin 7 lopussa Topi muotoilee kysymyksensä uudelleen kolmannen kerran. 
Kysymys eroaa kuitenkin aiemmista, sillä tällä kertaa se osoittautuu aidoksi 
tiedonhakukysymykseksi. Sen avulla Topi asettaa itsensä tietämättömäksi ja 
isännöitsijän tietäväksi osallistujaksi (Lehtovaara 2002: 39; Hakala 2005: 27). Hän 
olettaa, että isännöitsijällä on asiasta tietoa. Isännöitsijä sen sijaan yrittää jälleen 
välttää vastauksen antamista. Tämä implikoi, että hän on asian suhteen tietämätön. 
Hän ei kuitenkaan eksplisiittisesti paljasta tietämättömyyttään, mikä osoittautuu 
ongelmalliseksi. Esimerkin lopussa isännöitsijä onnistuu ratkaisemaan tilanteen 
kertomalla, milloin Topilla on mahdollisuus kuulla kysymästään asiasta. Siten 
isännöitsijän jälkijäsenkin eroaa hieman aiemmista. Topi osoittaa hyväksyvänsä 
vastauksen, sillä hän aloittaa uuden topiikin kysymällä hänen vakuutusyhtiönsä 
taloyhtiölle maksamista korvausrahoista (r. 51).  
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Esimerkki 7 d ”Käräjäoikeus” (jatkoa esimerkille 7 c) 
 
41 Topi:  miks ne om (.) maksettu kakstuhat ykstois  
42  vuoden puolella. 
43   (1.4) 
44 Isännöitsijä: £se ei v(h)armaan noo tän£ >se on< meil on toi  
45  tota (0.6) toimintakertomus ja tilinpäätös on  
46  kevätyhtiökokouksessa ni niistä (0.2) niistä  
47  keskustel#laan# sillon sitte. (isännöitsijä  
48  katsoo papereitaan ja muita osakkaita, mutta 
49  ei käännä katsettaan Topiin.) 
50  (1.0) 
51 Topi:  okei? (0.2) missä nä#kyy# sitten #<tota> mun# 
52  vakuutusyhtiön maksamat korvaukset  
53  taloyhtiö#lle#. 
 
Topi aloittaa vuoronsa rivillä 41 miks-kysymyssanalla, jonka tarkoituksena on hakea 
tietoa ja johon odotuksenmukainen vastaus on asiaintilan syyn selvittäminen 
(Lehtovaara 2002: 39; ISK §1688). Hän muotoilee kysymyksen nyt ensimmäistä 
kertaa aidoksi tiedonhakukysymykseksi. Vaikka hän on tietoinen siitä, että 
oikeudenkäynti on käyty vuonna 2010, hän osoittaa, ettei ymmärrä, miksi 
kustannukset on merkitty taloyhtiön kuluihin vuodelle 2011. Vuoroa seuraa 
keskustelussa tauko. 
Kysymyksen muotoilun ja aidon tiedonhaun osoittamisen perusteella 
olisi odotuksenmukaista, että isännöitsijä vastaisi Topille (Raevaara 1997: 75–76). 
Hän alkaakin esittää jälkijäsentä rivillä 44. Hän kiertää kysymyksen kuitenkin jälleen 
toteamalla tällä kertaa, ettei asia kuulu meneillään olevaan yhtiökokoukseen 
lausumalla £se ei v(h)armaan noo tän£. Hymyillen tuotettu kieltolause jää 
syntaktisesti ja pragmaattisesti kesken, kun isännöitsijä lausuu muuta puhetta 
nopeammin lausutun se on -lausuman. Sillä hän korjaa edellisen kieltolauseensa 
myönteiseksi. Tämän jälkeen hän korjaa puhettaan uudelleen: 
demonstratiivipronomini se vaihtuu adessiivimuotoiseksi monikon 1. persoonan 
pronominiksi meil, joka toimii osoituksena syntaktisesta suunnanmuutoksesta ja 
aloittaa varsinaisen jälkijäsenen. Isännöitsijä kertoo Topille, että toimintakertomus ja 
tilinpäätös käsitellään kevätyhtiökokouksessa ja toteaa, että niistä keskustellaan vasta 
silloin. Hän ei eksplisiittisesti myönnä tietämättömyyttään. 
Vuoronsa alussa isännöitsijän katsoo papereitaan (r. 44). Hän kääntää 
katseensa vuoron aikana muihin osakkaisiin, mutta välttää katsomasta Topia. Hän ei 
saa siis varmistusta siihen, millaisen reaktion vuoro Topissa herättää, eikä osoita 
odottavansa tältä responssia vuoroon (vrt. Kendon 1967.) Katseen kääntämistä 
49 
 
muihin osakkaisiin ja papereihin voi pitää preferoimattomana, sillä tyypillisesti 
puhuja katsoo vastaanottajaa viimeistään juuri ennen VMK:ta (Kendon 1967). Siten 
isännöitsijän katse toimii jälleen osoituksena siitä, ettei hän mielellään keskustelisi 
asiasta. 
Rivillä 51 Topi osoittaa hyväksyvänsä isännöitsijän vastauksen 
dialogipartikkelilla okei?. Tämän jälkeen hän jatkaa vuoroaan, mutta vaihtaa 
topiikkia. Hän esittää uuden, vakuutusyhtiön taloyhtiölle maksamia korvauksia 
koskevan kysymyksen. Topiikin vaihtaminen vahvistaa tulkintaa siitä, että Topi 
hyväksyy isännöitsijän vastauksen.  
Esimerkissä 7 d tilanne oli vielä affektinen, vaikka affektisuus hieman 
lieventyikin: isännöitsijä naurahti rivillä 44, ja hänen äänenkorkeutensa pysyi 
normaalilla tasolla. Hän ei ollut enää hermostunut. Topi esitti kuitenkin kolmatta 
kertaa saman kysymyksen, johon isännöitsijä ei edelleenkään ollut halukas 
vastaamaan. Vaikka isännöitsijä ei eksplisiittisesti kertonut Topille, ettei tiedä 
vastausta, tietämättömyytensä oli ilmeistä. Tämä kävi ilmi vastauksen 
välttelemisestä, joka osoittautui isännöitsijän institutionaalisen roolin asettamien 
rooliodotusten perusteella ongelmalliseksi. Isännöitsijällä on asiantuntijana 
velvollisuus vastata osakkaalle (vrt. Hakala 2005: 66, 72).  
Olin-Paarlahti ja Saarelainen-Haila ovat organisaation 
ongelmanratkaisupuheluita tutkiessaan osoittaneet (2001: 90), että mikäli 
asiantuntijan tietämättömyys on ilmeistä, mutta sitä ei tuoda kielellisesti ilmi, puhelut 
pitkittyvät. Suorat tietämättömyyden ilmaukset eivät sen sijaan tuota 
vuorovaikutukseen ongelmaa, kun asiantuntija jäsentää puhelun kokonaisrakennetta 
selkeästi. Tietämättömyyden ilmaukset eivät Olin-Paarlahden ja Saarelainen-Hailan 
aineistossa kuitenkaan esiinny ilman lupausta tulevasta toiminnasta. 
Isännöitsijän rivin 44 jälkijäsen asettui tietämättömyyden ja tulevan 
toiminnan lupauksen välimaastoon. Hän ei eksplisiittisesti ilmaissut 
tietämättömyyttään, mutta kertoi kuitenkin, milloin asia mahdollisesti ratkeaa. 
Vaikka vastauksen välttäminen ja tietämättömyyden ilmaisematta jättäminen 
heikensivät asiantuntijuutta, isännöitsijä selvisi tilanteesta antamalla Topille 
ratkaisuehdotuksen. Keskustelijoiden erilinjaisuus lieventyi tilanteessa. 
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Yhteenveto 
Kelan asiointikeskusteluista tehdyt tutkimukset osoittavat, että asiantuntijuuteen 
kuuluu kyky käsitellä affektisia tilanteita (Sorjonen 2006). Esimerkissä 7 affektinen 
tilanne yhtiökokouksessa kuitenkin heikensi isännöitsijän asiantuntijuutta, sillä 
isännöitsijä reagoi siinä voimakkaasti osakkaan esittämään kysymykseen ja osoitti 
hermostuneisuuttaan muun muassa korottamalla ääntään. Hän meni tilanteen 
affektisuuteen mukaan, eikä pitäytynyt asiantuntijan roolissa. Hän käsitteli osakkaan 
kysymyksiä hänelle osoitettuina henkilökohtaisina arvosteluina.  
Affektisuus syntyi esimerkissä 7 siitä, että vuorovaikutuksen normaali 
sekventiaalinen eteneminen rikkoontui. Isännöitsijä ei vastannut Topin kysymyksiin, 
vaikka kysyminen tekee vastaamisen relevantiksi ja hänellä olisi institutionaalisen 
roolinsa puitteissa ollut velvollisuus vastata (Hakala 2005: 17, 66, 72). Toisaalta 
isännöitsijä ei ehdottanut Topille, että keskustelua käräjäoikeuden kustannuksista 
jatkettaisiin yhtiökokouksen päätyttyä (esimerkiksi: Yhtiökokous venyy nyt turhaan. 
Jatketaan keskustelua kokouksen päätyttyä.).  
Esimerkin lopussa isännöitsijän asiantuntijuus horjui, kun hän ei 
myöntänyt tietämättömyyttään. Suora ja selkeä tietämättömyyden ilmaus ei 
kuitenkaan välttämättä aiheuta keskusteluun ongelmaa eikä kaada asiantuntijan 
roolia. Rehellisyys on hyvää asiakaspalvelua. (Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 
2001: 45–46.) Isännöitsijä olisikin voinut kertoa Topille avoimesti, ettei pysty 
vastaamaan tämän kysymykseen vielä, mutta asiasta keskustellaan 
kevätyhtiökokouksessa (esimerkiksi: En osaa nyt vastata kysymykseesi, sillä 
toimintakertomusta ja tilinpäätöstä ei ole vielä tehty. Niistä keskustellaan 
kevätyhtiökokouksessa. Kerron sinulle silloin, miksi käräjäoikeuden kustannukset 
näkyvät vuoden 2011 tuloslaskelmassa). Toisaalta isännöitsijä onnistui tilanteen 
affektisuudesta huolimatta kertomaan, milloin tiedon saa. Tämä oli osoitus 
asiantuntijuudesta. Seuraavassa luvussa näytän, millaisissa affektisissa tilanteissa 
isännöitsijä onnistuu säilyttämään asiantuntijuutensa. 
 
 
 
 
 
 
51 
 
5.2. Isännöitsijän asiantuntijuus säilyy 
 
Asiantuntijan tietämättömyys ei (välttämättä) aiheuta keskusteluun ongelmaa, kun 
asiantuntija ilmaisee tietämättömyytensä avoimesti (Olin-Paarlahti & Saarelainen-
Haila 2001: 46). Näin tapahtuu esimerkissä 8. Tilanne on esimerkin 7 lopun tapaan 
affektinen: isännöitsijä ei tiedä vastausta osakkaan kysymykseen. Esimerkistä 7 
poiketen isännöitsijä onnistuu kuitenkin säilyttämään asiantuntijuutensa, sillä hän 
kertoo osakkaalle tietämättömyydestään nyt avoimesti. Isännöitsijä ei myöskään 
pahoittele tietämättömyyttään, mikä edesauttaa asiantuntijuuden säilyttämistä. 
Esimerkin lopussa osakas hyväksyy isännöitsijän vastauksen. 
Esimerkki 8 jatkuu 17 litteraattiriviä esimerkin 7 jälkeen. Poistettujen 
rivien aikana Topi tiedustelee isännöitsijältä, missä tuloslaskelmassa näkyvät hänen 
vakuutusyhtiönsä taloyhtiölle maksamat korvaukset. Isännöitsijä vastaa ja Topi 
hyväksyy vastauksen.  
 
Esimerkki 8 ”Vakuutusyhtiön korvaukset” 
 
71 Topi:  [eli (.) >eli< noi on syntyny sis, 
72 Puheenjohtaja: [(°iha°) 
73  (1.0) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
74 Topi:  ne on ostoveloiks syntyny sit kakstuhatta,  
75  (0.6) kymmenen vuoten: vuoden tossa (0.2)  
76  tilinpäätöks=joka on kevät yhtiökokoukses  
77  vahvistettu vai. (isännöitsijä katsoo  
78  papereitaan) 
79  (0.6) 
80 Isännöitsijä: mt .hh (0.8) mä en oo nyt varautu  
81  keskustelemaan, (1.0) en en tuota kakstuhatta  
82  kymmenen tilinpäätöksestä enkä kakstuhatta  
83  ykstoist tilinpäätöksestä jota ei oo  
84  vielä tehty että, .h (0.8) mä en kyl noihin  
85  (0.2) noihin pysty nyt  
86  vastaamaan.(isännöitsijä katsoo papereitaan) 
87  (0.4) 
88 Topi:  okei. 
 
Rivillä 71 Topi kysyy isännöitsijältä, ovatko vakuutusyhtiön korvaukset syntyneet 
ostoveloiksi vuonna 2010. Hän aloittaa vuoronsa kahdella eli-partikkelilla, jotka 
merkitsevät vuoron edellisestä puheesta kehitellyksi jatkoksi (ISK §1031). 
Demonstratiivipronominilla noi hän viittaa taloyhtiölle maksettuihin korvauksiin. 
Dialogipartikkeli sis rivin 71 lopussa toimii edellisestä puheesta tehdyn päättelyn 
merkkinä ja implikoi vuoroon edellä esitetyn tarkennusta (Sorjonen 2006: 203; ISK 
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§807). Partikkeli osoittaa, että vuoro on kesken ennen rivin 73 taukoa. Myös 
intonaatio on kohdassa tasainen (osoitettu pilkulla).  
Isännöitsijä ei katso Topia tämän vuoron ja sitä seuraavan tauon (r. 73) 
aikana kertaakaan. Katsekontaktin välttäminen on odotuksenvastaista eli 
preferoimatonta ja paljastaa osaltaan tilanteen affektisuuden. (Kendon 1967.) Topi 
jatkaa vuoroaan rivillä 74. Jatko on väitelauseen muotoinen, mutta lauseasemainen 
partikkeli vai (r. 77) tekee siitä funktioltaan kysyvän (ISK §802, 888). Muotoilemalla 
kysymyksensä väitelauseen muotoiseksi Topi ilmaisee olevansa astetta varmempi 
esiin nostamasta asian paikkansapitävyydestä (Raevaara 2006: 89; Hakala 2005: 35).  
Tämän jälkeen isännöitsijä vastaa Topille, ettei ole valmistautunut 
keskustelemaan vuosien 2010 ja 2011 tilinpäätöksistä eikä siksi tiedä vastausta 
kysymykseen (r. 80). Hän välttää edelleen katsomasta Topia. Tyypillisesti puhuja 
kääntää katseensa vastaanottajaan viimeistään ennen vuoronsa päättymistä (Kendon 
1967). Isännöitsijän poikkeava katsekäyttäytyminen on tässäkin kohdassa 
keskustelua preferoimatonta ja vahvistaa affektisuutta. 
Myös tietämättömyyden paljastaminen tekee tilanteesta affektisen, sillä 
asiantuntijalla on lähtökohtaisesti velvollisuus osata vastata asiakkaan kysymyksiin 
(vrt. Hakala 2005: 17, 66, 72). Isännöitsijä perustelee vastaustaan kuitenkin sillä, 
ettei hänellä voi olla asiasta tietoa, koska vuoden 2011 tilinpäätöstä ei ole vielä tehty: 
mä en oo nyt varautu keskustelemaan, (--) kakstuhatta ykstoist tilinpäätöksestä jota 
ei oo vielä tehty. Vuoden 2010 tilinpäätös on sen sijaan valmistunut edellisenä 
vuonna. Isännöitsijällä ei kuitenkaan välttämättä ole sitä tässä kokouksessa mukana, 
sillä yhtiökokouksissa ei tyypillisesti palata vuoden takaisiin tilinpäätöksiin. On 
myös kohtuutonta olettaa, että isännöitsijä osaisi kaikkien isännöimiensä kohteiden 
tilinpäätökset ulkoa. Tämä voi olla yksi syy siihen, miksi Topi hyväksyy 
isännöitsijän vastauksen rivillä 88, eikä keskusteluun synny tietämättömyydestä 
ongelmaa. 
Vaikka isännöitsijä ei esimerkissä 8 pysty vastaamaan Topille, hän ei 
pahoittele tietämättömyyttään. Kelan asiointikeskusteluissa tyypillinen virkailijoiden 
toimintatapa on pahoittelun välttäminen. Sorjosen mukaan (2006: 201) tähän on 
useita syitä. Pahoittelut muun muassa implikoivat väärin toimimisen ja virheen 
tunnustamista kohdassa, jossa asiakkaan ongelman selvittäminen on vielä kesken. 
Välttämällä pahoittelua virkailijat säilyttävät institutionaalisen roolinsa. Esimerkissä 
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8 on kyse samanlaisesta roolin säilyttämisestä. Rivillä 88 Topi hyväksyy 
isännöitsijän vastauksen dialogipartikkelilla okei.  
Esimerkissä 8 isännöitsijä sai tietämättömyydestään huolimatta 
säilytettyä asiantuntijaroolinsa, eikä se heikentynyt kuten esimerkissä 7. Isännöitsijä 
käyttäytyi esimerkissä 8 institutionaalisten rooliodotusten mukaisesti eikä 
esimerkiksi korottanut ääntään (vrt. Olin-Paarlahti & Saarelainen-Haila 2001: 90). 
Hän kertoi Topille rauhallisesti, ettei ollut valmistunut vastaamaan tämän 
kysymykseen. Siksi tietämättömyys ei esimerkissä 8 heikentänyt isännöitsijän 
asiantuntijuuttaan. 
 
5.3. Yhteenveto 
 
Luvun 5 esimerkit osoittivat, että affektisessa tilanteessa isännöitsijän asiantuntijuus 
voi joko heiketä tai säilyä riippuen siitä, miten isännöitsijä reagoi affektisuuteen. 
Esimerkin 7 alussa affektisuus heikensi isännöitsijän asiantuntijuutta, sillä hän ei 
täyttänyt instituution hänelle asettamia rooliodotuksia eikä vastannut osakkaan 
kysymyksiin. Toisaalta hän ei myöskään pyytänyt osakasta lopettamaan topiikkia ja 
ehdottanut, että keskustelua jatkettaisiin yhtiökokouksen päätyttyä. Esimerkin 
lopussa asiantuntijuus sen sijaan heikkeni, kun isännöitsijä ei myöntänyt osakkaalle, 
ettei tiedä vastausta tämän kysymykseen, vaikka tietämättömyys oli ilmeistä. Tämä 
aiheutti ongelman vuorovaikutukseen. Lopulta hän kuitenkin onnistui antamaan 
osakkaalle ratkaisuehdotuksen, mikä osoitti asiantuntijuutta ja lievensi affektisuutta.  
Esimerkissä 8 isännöitsijä onnistui säilyttämään asiantuntijuutensa, 
vaikka ei tiennyt vastausta osakkaan kysymykseen. Hän kertoi osakkaalle 
tietämättömyydestään avoimesti eikä viivyttänyt vastauksen antamista. Hän ei 
kuitenkaan pahoitellut tietämättömyyttään ja säilytti näin institutionaalisen roolinsa. 
Luvun 4 esimerkkien perusteella näyttää siltä, että asiantuntija säilyttää 
asiantuntijuutensa avoimien tietämättömyyden ilmausten ja pahoittelun välttämisen 
avulla. Vastauksen viivyttäminen ja tietämättömyyden ilmausten kiertäminen, vaikka 
tietämättömyys on ilmeistä, sen sijaan heikentää asiantuntijuutta. Asiantuntijuus 
heikkenee myös, kun asiantuntija menee mukaan tilanteen affektisuuteen ja käsittelee 
asiakkaan kysymyksiä hänelle osoitettuna arvosteluna.  
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6. Tiimiytyminen tukee isännöitsijän asiantuntijuutta 
 
Monenkeskisen keskustelun erityispiirre on, että keskustelussa voi muodostua useita 
sosiaalisia yksikköjä, tiimejä. Tiimi on kahden tai useamman puhujan muodostama 
liittouma, jonka jäsenet pyrkivät aktiivisesti ja eksplisiittisesti tekemään muodostetun 
tiimin näkyväksi muille keskustelijoille. Esimerkiksi ystävykset tai pariskunta voivat 
muodostaa tiimin, sillä heillä on yhteisiä kokemuksia, joihin muilla keskustelijoilla ei 
ole pääsyä (Londen 1997: 70). Toisaalta tiimin syntyminen voi liittyä affektiseen 
tilanteeseen, jossa on joko kilpailua, erimielisyyttä tai konflikti. Eriävien 
mielipiteiden esittäminen houkuttelee osallistujat asettumaan jommankumman 
esitetyn kannanoton puolelle. (Kangasharju 1996: 291–294, 317, 1998: 1–2, 2001: 
193.) 
Helena Kangasharjun mukaan (1996) spontaanisti syntyneet tiimit ovat 
vuorovaikutuksen tulosta, eikä niitä ole olemassa ennen kuin keskustelijat luovat ne 
eksplisiittisesti yhteistyössä. Tiimin jäsenet käyttävät systemaattisia verbaalisia ja 
non-verbaalisia keinoja, joilla he pyrkivät vahvistamaan samanmielisyyttä omassa 
tiimissään ja erottautumaan toisesta. Tällaisia keinoja ovat muun muassa argumentin 
esittäminen, katse, eleet ja hymy. (Kangasharju 1996: 292, 317.) 
Spontaanisti vuorovaikutuksessa syntyneiden tiimien lisäksi 
institutionaalisessa vuorovaikutustilanteessa, kuten yhtiökokouksessa, on usein 
hahmotettavissa muitakin tiimejä. Yhtiökokous itsessään, isännöitsijä, puheenjohtaja 
ja osakkaat mukaan lukien, on tiimi, jolla on yhteinen päämäärä. Tämän lisäksi 
isännöitsijä ja yhtiökokouksen puheenjohtaja muodostavat institutionaalisten 
rooliensa perusteella tiimin, jonka tehtävä on johtaa yhtiökokousta. Toisaalta 
osakkaat muodostavat tiimin, joka koostuu maallikoista. Lisäksi aineistossani 
yhtiökokouksen puheenjohtaja on myös hallituksen puheenjohtaja, joten 
isännöitsijän, hallituksen puheenjohtajan ja hallituksen jäsenten voidaan katsoa 
muodostavan tiimin, joka sekä johtaa taloyhtiötä että edustaa sitä juridisena 
instituutiona. 
Tässä luvussa tarkastelen, miten isännöitsijän ja puheenjohtajan ja 
toisaalta isännöitsijän ja muun yhtiökokouksen eli osakkaiden muodostamat tiimit 
tukevat isännöitsijän asiantuntijuutta. Määritelmäni tiimistä eroaa hieman 
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Kangasharjun (1996, 1998) määritelmästä, sillä tarkastelen pääasiassa 
institutionaalisten roolien perusteella muodostuneita tiimejä.  
 
6.1. Isännöitsijä ja puheenjohtaja tiimiytyvät  
  
Isännöitsijä ja puheenjohtaja muodostavat yhtiökokouksessa selkeän ja vahvan 
tiimin. Sen lisäksi, että isännöitsijällä ja puheenjohtajalla on yhteinen 
institutionaalinen tehtävä, he ovat myös asettuneet istumaan vierekkäin (kaavio 1, 
luku 1.2). Yhtiökokoukseen osallistuvat osakkaat istuvat isännöitsijän ja 
puheenjohtajan edessä. Tällaisella istumajärjestyksellä on suuri merkitys tiimin 
muodostumisessa. Isännöitsijä ja puheenjohtaja viestittävät osakkaille olevansa 
yksikkö. (Vrt. Kangasharju 1996: 296.)  
Tiimin muodostumisen kannalta merkittävää on myös, kohtelevatko 
keskustelijat itseään tiimin jäseninä (Kangasharju 1996: 291). Aineistossani 
isännöitsijä tukee puheenjohtajaa asiantuntijan varmistusta kaipaavissa kiinteistöä, 
asuntoja ja huoltoa koskevissa asioissa. Puheenjohtaja sen sijaan tukee isännöitsijää 
konfliktitilanteissa. Tämä osoittaa, että isännöitsijä ja puheenjohtaja myös mieltävät 
itsensä tiimiksi. 
Seuraavaksi osoitan neljän erilaisen kategorian avulla, minkälaisten 
kielellisten ilmausten kautta isännöitsijä ja puheenjohtaja osoittavat kuulumistaan 
tiimiin ja miten tämä tukee isännöitsijän asiantuntijuutta. Olen jakanut esimerkit 
kategorioihin 1) puheenjohtaja korostaa isännöitsijän asiantuntijuutta, 2) isännöitsijä 
täydentää sekvenssiä asiantuntijatiedolla, 3) isännöitsijä toimii puheenjohtajan 
tukena sekä 4) puheenjohtaja toimii isännöitsijän tukena. 
 
6.1.1. Puheenjohtaja korostaa isännöitsijän asiantuntijuutta 
 
Tässä luvussa esittelen esimerkin, jossa puheenjohtaja korostaa isännöitsijän 
asiantuntijuutta. Koska isännöitsijä ja puheenjohtaja muodostavat institutionaalisen 
tiimin, isännöitsijän vuoro on esimerkissä tiimiä ylläpitävä. Yhtiökokous on edennyt 
kohtaan, jossa on tarkoitus käsitellä taloyhtiön talousarviota. Aineistossani 
isännöitsijä esittelee talousarvion yhtiökokoukselle. Esimerkki on esitelty 
ensimmäisen kerran luvussa 4.1. 
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Esimerkki 2 a ”Talousarvio” 
 
01 Puheenjohtaja: mt <haluaako ö (.) isännöitsijä (.) esitellä  
02  assjan>? (isännöitsijän ja puheenjohtajan  
03  katseet kohtaavat vuoron alussa) 
04  (isännöitsijä kääntää katseensa papereihinsa  
05  ennen vuoronsa alkua) 
06 Isännöitsijä: => °joo° puheenjohtaja, (0.6) mum mielestä on  
07       => luontevampaa, mff  
08       => (1.2) (isännöitsijä vilkaisee osakkaita) 
09       => käydä, (.) taloyhtiön talousarvio, (0.8)  
10       => <läpi> sillä lailla että että tuota, (2.2)  
11       => .h↓(h)eee >käydään menot läpi ja sitte  
12       => mietitään miten ne katetaan<. mf (isännöitsijä  
13       => katsoo papereitaan) 
14   (1.2) (isännöitsijä nielaisee) 
 
Puheenjohtaja pyytää isännöitsijää esittelemään talousarvion osakkaille rivillä 1 
lausumalla haluaako ö (.) isännöitsijä (.) esitellä assjan>. Hän puhuttelee 
isännöitsijää yksikön 3. persoonassa ja tämän tittelillä: haluaako (--) isännöitsijä. 
Näin hän pitää eksplisiittisesti yllä kokousinstituutiota sekä korostaa samalla 
isännöitsijän asiantuntijuutta painottamalla, että talousarvion esittely on nimenomaan 
isännöitsijän eli asiantuntijan tehtävä. Puheenjohtajan ja isännöitsijän katseet 
kohtaavat vuoron aikana. Isännöitsijä kääntää kuitenkin katseensa papereihin ennen 
vuoronsa alkua. Luvussa 5 osoitin, että erityisesti pidemmissä lausumissa on 
tyypillistä, että vastaanottaja kääntää katseensa pois puhujasta ennen kuin tämä on 
saanut vuoronsa päätökseen. Näin vastaanottaja ennakoi vuoronvaihdon 
mahdollistavaa kohtaa (VMK) ja osoittaa olevansa valmis tulevaan vuoroonsa. 
(Kendon 1967.) Isännöitsijä katse on VMK:ta ennakoiva. 
Isännöitsijän riviltä 6 alkava vuoro on varsinainen tiimiä ylläpitävä 
vuoro. Hän puhuttelee puheenjohtajaa tämän tavoin yksikön 3. persoonassa tittelillä. 
Hän käyttää siis puheenjohtajan kanssa yhtenäistä puhuttelutapaa, samaa koodia. 
Niin sanottu tiimipuhe määritellään puheeksi, jossa tiimin jäsen jatkaa, täydentää tai 
korjaa muiden tiimiläisten vuoroja tai ottaa vuoron jonkun tiimiläisen puolesta 
(Kangasharju 1996: 292, 1998: 71, 84). Esimerkki 2 on kuitenkin osoitus siitä, että 
myös yhdenmukaisen koodin käyttö voi merkitä puhujat tiimin jäseniksi. Isännöitsijä 
asettaa itsensä samaan tiimiin puheenjohtajan kanssa käyttämällä tämän kanssa 
samaa puhuttelutapaa.  
Isännöitsijä käyttää esimerkissä 2 passiivimuotoja käydään ja mietitään 
(r. 6-7), jotka ovat puhekielessä kiteytyneet monikon 1. persoonan imperatiiveiksi 
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(ISK §1315). Kuten aiempi analyysi osoittaa, isännöitsijä osallistaa näin 
yhtiökokouksen taloyhtiön talouden suunnitteluun. Samalla hän kielentää sen, että 
yhtiökokous on tiimi myös kokonaisuutena (Kangasharju 1996: 295). 
 
6.1.2. Isännöitsijä täydentää sekvenssiä asiantuntijatiedolla 
 
Tässä luvussa esittelen kolme esimerkkiä, joissa isännöitsijä täydentää sekvenssiä 
asiantuntijatiedolla. Helena Kangasharju on väitöskirjassaan (1998) osoittanut, että 
täydennykset ovat yksi keskeinen osoitus tiimistä erityisesti erimielisyystilanteissa. 
Ne voivat olla joko semanttisia tai syntaktisia ja alkaa joko edellisen puhujan vuoron 
lopun päälle tai välittömästi edellisen puhujan vuoron jälkeen (mts. 81). Omassa 
aineistossani täydennykset liittyvät tilanteisiin, joissa osakkaat esittävät 
isännöitsijälle ja puheenjohtajalle kysymyksen. Kyse ei siis ole erimielisyysjaksosta. 
Ilmiö on kuitenkin Kangasharjun tutkiman (1998) kaltainen. Osakkaat kohtelevat 
isännöitsijää ja puheenjohtajaa esimerkeissä lähtökohtaisesti tiiminä, sillä he 
suuntaavat katseensa sekä isännöitsijään että puheenjohtajaan (vrt. Kangasharju 
1996: 292, 314). Tämä mahdollistaa sen, että sekä puheenjohtaja että isännöitsijä 
voivat vastata kysymyksiin. 
Ennen esimerkkiä 9 puheenjohtaja on kysynyt osakkailta, onko näillä 
kysymyksiä aiemmin esitellystä talousarviosta. Esimerkissä Mari tiedustelee 
puheenjohtajalta, saako hän vielä kysyä ikkunasaneerauksesta, josta isännöitsijä on 
maininnut talousarvion esittelyn yhteydessä. Sekä puheenjohtaja että isännöitsijä 
esittävät jälkijäsenen kysymykseen. Isännöitsijän jälkijäsen on asiantuntijatäydennys. 
 
Esimerkki 9 ”Ikkunakorjaus 1” (24:14-24:25) 
 
01 Mari:  voiks mä (.) [vielä itse    ] [>asiassa< 
02 Puheenjohtaja:              [↑nii, (.) kysy] ºhehº  
03  (Puheenjohtaja katsoo Maria hymyillen) 
04 Pilvi:            [↑joo. 
05 Mari:  ↑vielä ku toli, (.) liittyen (0.2) ↓sis vielä  
06  noihi ikkunoihin siis se ikkunakorjaus siis  
07  <↑salamatien puolelta,> (katsoo vuorotellen  
08  puheenjohtajaa ja isännöitsijää) 
09  (0.6) 
10 Puheenjohtaja: => ni’in? (Isännöitsijä kääntää päänsä Mariin ja  
11  nyökkää) 
12  (0.6) 
13 Isännöitsijä:  => <katujulkisivu.> (Nyökyttelee päätään) 
14  (0.8) 
15 Mari:  [öö 
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16 Puheenjohtaja: [.hh eli sinulla on ikkuna, (.) pihallep  
17  päin [ja se on  
18 Mari:       [ja salam- 
19 Puheenjohtaja: korjattu? 
20 Mari:  joo okei:? 
 
Mari pyytää puheenjohtajalta puheenvuoroa lausumalla voiks mä (.) vielä, josta 
infiniittinen verbimuoto kysyä jää lausumatta (r. 1). Puheenjohtaja käsittelee Marin 
vuoroa luvan pyytämisenä ja antaa tälle puheenvuoron. Hän kääntää myös katseensa 
tähän. Osakkaista Pilvi reagoi niin ikään Marin kysymykseen myönteisellä 
partikkelilla joo. Mari aloittaa varsinaisen kysymyksensä rivillä 5. Hän tiedustelee 
isännöitsijän talousarvioesitykseen viitaten, mitä talousarviossa huomioidulla 
ikkunasaneerauksella tarkoitetaan. Isännöitsijä on kertonut talousarviota 
esitellessään, että ikkunasaneeraus tehdään Salamatien puoleiseen katujulkisivuun ja 
että pihanpuolelle remontti on tehty jo aiemmin.  
Marin vuoro ei sisällä finiittiverbiä tai kysymyslauseen 
tunnusmerkkejä, kuten lauseenalkuista interrogatiivipronominia mikä (ISK §1678). 
Hän esittelee puheenaiheen isännöitsijälle ja puheenjohtajalle lausumalla liittyen 
(0.2) ↓sis vielä noihi ikkunoihin (r. 5). Tämän jälkeen hän täsmentää lausumalla siis 
se ikkunakorjaus, että haluaa kysyä ikkunaremontista. Rivillä 7 hän painottaa 
voimakkaasti sanan salamatien ensimmäistä tavua, nostaa sävelkorkeutta ja pitää 
intonaation tasaisena vuoronsa lopussa. Näillä prosodisilla keinoilla hän ilmaisee 
ihmettelevänsä, mitä Salamatien puolelle tehdään verrattuna talon pihapuoleen (ks. 
esimerkki 10). Myös epäröintiä ilmaisevat siis-partikkelit toimivat vastaanottajille 
vihjeenä siitä, että Mari tarvitsee lisää tietoa tai vahvistusta olettamaansa asiaan. 
(ISK §1678, §1200). 
Mari osoittaa vuoronsa puheenjohtajalle ja isännöitsijälle suuntaamalla 
katseensa vuoronsa aikana vuorotellen kumpaankin vastaanottajaan. Isännöitsijällä ja 
puheenjohtajalla on tieto siitä, mitä kyseisellä ikkunasaneerauksella tarkoitetaan. 
Näin Mari käsittelee isännöitsijää ja puheenjohtajaa tiiminä. 
Puheenjohtaja käsittelee Marin vuoroa keskeneräisenä ni’in-
partikkelilla (r. 10; Sorjonen 2001: 209). Hän merkitsee vuoronsa kysymykseksi 
nousevalla prosodialla (osoitettu kysymysmerkillä). Puheenjohtajan vuoron alussa 
isännöitsijä kääntää katseensa Mariin ja nyökkää vuoron kanssa samanaikaisesti. 
Nyökkäys osoittaa isännöitsijän ja puheenjohtajan välisen tiimin olemassa olevaksi. 
Tyypillisesti tällaista minimaalisen samanmielisyyden osoituksen jälkeen tiimi 
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tehdään näkyväksi myös kielellisesti. (Kangasharju 1998: 89–90.) Puheenjohtajan 
vuoroa seuraa keskustelussa kuitenkin lyhyt tauko (r. 12). Mari ei vastaa 
puheenjohtajalle eli hän käsittelee omaa vuoroaan loppuunsaatettuna. Tämän jälkeen 
isännöitsijä ottaa vuoron itselleen ja esittää vieruspariin jälkijäsenen: hän nyökyttelee 
päätään voimakkaasti (r. 13). Hän osoittaa, että Mari on oikeassa puhuessaan 
ikkunakorjauksesta Salamatien puolella. Lisäksi hän täydentää Marin vuoroa 
lisäämällä eksplisiittisesti, että kyseessä on katujulkisivuun tehtävä korjaus. Vuoro 
on rivin 10 nyökkäyksen jälkeinen kielellinen osoitin tiimistä.   
Kuten edellä totesin, tyypillisesti täydennys tekee tiimin näkyväksi ja 
on merkki tiimipuheesta. (Kangasharju 1996: 292, 1998: 81, 89–90.) Tässä 
esimerkissä isännöitsijän vuoro on kuitenkin asiantuntijatäydennys, joka liittyy koko 
sekvenssiin. Se, että korjaukset tehdään katujulkisivuun, on oleellinen tieto. 
Esimerkissä 9 isännöitsijä ja puheenjohtaja pyrkivät yhteistyössä 
saamaan selville Marin asian. Kun Mari ei täydentänyt kysymystään puheenjohtajan 
rivin 10 kysymyksen jälkeen, isännöitsijä otti vuoron itselleen. Tämä osoitti, että 
isännöitsijä ja puheenjohtaja toimivat tiiminä. Lisäksi isännöitsijän ja puheenjohtajan 
samansuuntainen katse sekä isännöitsijän nyökkäys puheenjohtajan kysyvän vuoron 
aikana merkitsivät puheenjohtajan ja isännöitsijän vuorot saman tiimin vuoroiksi. 
Esimerkissä 10 isännöitsijä, puheenjohtaja ja Mari jatkavat keskustelua 
ikkunasaneerauksesta. Isännöitsijä täydentää puheenjohtajan vuoroa jälleen 
asiantuntijatiedolla. Esimerkki 10 on suoraa jatkoa esimerkille 9.  
 
Esimerkki 10 ”Ikkunakorjaus 2”  
 
15 Mari:  [öö 
16 Puheenjohtaja: [.hh eli sinulla on ikkuna, (.) pihallep  
17  päin [ja se on (Puheenjohtaja katsoo Maria) 
18 Mari:       [ja salam- 
19 Puheenjohtaja: korjattu? 
20 Mari:  joo okei:? 
21 Puheenjohtaja: .hh ja sitten salamatie on se [joka me]nee  
22 Mari:                      [joo    ] 
23 Puheenjohtaja:  niinkun; (0.2) kadulle? 
24 Mari:  nii, 
25  (0.2) 
26 Puheenjohtaja: <ja tuota,> 
27  (0.2) 
28 Mari:  [mitä niille teh-, 
29 Puheenjohtaja: [ne oli paljo paremmassa <kunnossa>, (.) mutta  
30  ne pitää kuitenkin ↑maa↓lata ja >site< korjata  
31  <siinä on tuota> nää kit#taukset#, (0.4)  
32  osit#tain#, (.) >↓#huonossa kunnos[sa#;< 
33 Mari:           [okei. 
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34 Puheenjohtaja: =muttei ↑kaikissa ikkunoissa joten tää,  
35  (0.6).h ö <solkitien ja pihapuolen:, (0.6)  
36  korjaus oli kallimpi> ku mitä me arvioi[daan]  
37 Mari:            [just] 
38 Puheenjohtaja: etä #↓tää (0.8) salamatien, (.)puoli 
39   sitten, (.) tulee olemaan#. 
40 Mari:  joo 
41 Isännöitsijä: => .hh (0.6) se on aina nii et sinne minne  
42       => aurinko paistaa ni, (0.4) ikkunat, (.)  
43       => hapertuu no↓peemmin ja, (0.4) (isännöitsijä  
44       => kääntää katseensa Mariin vuoronsa alussa) 
45 Mari:  mm 
46 Isännöitsijä: sen takii, (0.6) ku noi on aina varjossa noi  
47  salamatien,  
48 Mari:  mm 
49 Puheenjohtaja: joo. 
50 Isännöitsijä: ikkunat, (.) ni ne sai vielä jäädä. 
51 Mari:  just 
52 Isännöitsijä: [korjaama°ta°. 
 
Mari tuottaa esimerkin alussa epäröivän öö-äänteen (r. 15). Ikkunasaneerausasia on 
hänelle edelleen epäselvä. Seuraavalla rivillä puheenjohtaja ottaa vuoron itselleen. 
Hän kertoo Marille, että pihanpuoleiset ikkunat on korjattu aiemmin ja nyt 
tarkoituksena on korjata kadun puolella olevat ikkunat. Mari on uusi osakas talossa, 
joten hänellä ei ole ollut tietoa siitä, että osa ikkunoista on korjattu ja osa ei. 
 Riviltä 29 lähtien puheenjohtaja kertoo Marille, mitä Salamatien 
puoleisille ikkunoille on tarkoitus tehdä ja miksi niiden korjauksen on arvioitu 
maksavan vähemmän kuin edellisen ikkunaremontin. Hän perustelee uuden 
ikkunasaneerauksen halvempaa hintaa sillä, että Salamatien puoleiset ikkunat oli 
paljo paremmassa <kunnossa>. Mari hyväksyy puheenjohtajan vuoron 
dialogipartikkeleillaan okei, just ja joo (r. 33, 38, 40) vuoron aikana ja sen jälkeen. 
Näin hän osoittaa ymmärtävänsä puheenjohtajaa ja seuraavansa keskustelua (ISK 
§797).  
 Puheenjohtajan vuoron jälkeen isännöitsijä vetää henkeä sisään 
merkiksi siitä, että on varaamassa vuoron itselleen (r. 41). Pienen tauon jälkeen hän 
aloittaa vuoronsa kiteytymän omaisella se on aina nii et  
-kehyslauseella, jonka avulla ilmaisee yleistä vallitsevaa asiaintilaa. Aloitus osoittaa 
isännöitsijän asiantuntijuutta, sillä hänellä on velvollisuus tietää, miten ikkunat 
yleensä kestävät sääolosuhteita. Tämän jälkeen isännöitsijä selittää, että ikkunat 
hapertuvat helpommin sillä puolella taloa, johon aurinko paistaa. Salamatie on sen 
sijaan varjon puolella. Puheenjohtaja ilmaisee myöntävällä joo-dialogipartikkelilla 
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tukensa isännöitsijälle (r. 49). Puheenjohtaja osoittaa samanmielisyyttä ja 
isännöitsijän vuoron hyväksyntää (Kangasharju 1998: 183). 
 Katkelmassa isännöitsijä siis täydensi puheenjohtajan riviltä 16 
alkanutta vuoroa. Vuoro toimi asiantuntijatäydennyksenä puheenjohtajan vuoroon. 
Puheenjohtaja oli kertonut Marille, miten asiat ovat heidän taloyhtiössään. 
Isännöitsijä sen sijaan kertoi, mikä on yleinen syy siihen, miksi ikkunat korjataan eri 
aikaan. Näin hän ja puheenjohtaja rakensivat yhteisesti vastauksen Marin riviltä 5 
alkaneeseen kysymykseen ikkunasaneerauksesta. Asiantuntijatäydennyksen lisäksi 
puheenjohtajan ja isännöitsijän välisestä tiimistä kertoi tässäkin esimerkissä katse. 
Isännöitsijä ja puheenjohtaja katsoivat molemmat suurimmaksi osaksi Maria 
selittäessään hänellä syitä ikkunasaneeraukseen.   
 Esimerkissä 11 isännöitsijä täydentää jälleen puheenjohtajan vuoroa. 
Puheenjohtaja, isännöitsijä ja Topi keskustelevat siitä, mitä Topin pitää tehdä 
selvittääkseen, miksi hänen vastikerahansa eivät näy taloyhtiön tilillä. Esimerkki 
liittyy yhtiökokouksen esityslistan kohtaan seitsemän, jossa hallitus esittää 
yhtiökokoukselle, että Topin hallitsemia huoneistoja ei oteta taloyhtiön hallintaan, 
vaikka Topi on jättänyt useamman kuukauden vastikkeet maksamatta. Aiheesta on 
käyty keskustelua ennen esimerkkiä 11 jo yli viiden minuutin ajan. Topi on kysynyt 
puheenjohtajalta ja isännöitsijältä, miten maksamattomia vastikkeita lähdetään 
selvittämään. Puheenjohtaja on kertonut, että Topin on selvitettävä asia itse. Rivillä 1 
hän vahvistaa vielä, että yhtiökokouksen päätöksellä huoneistoja ei oteta taloyhtiön 
hallintaan. Topi kuittaa puheenjohtajan vuoron muuta puhetta hiljaisemmin 
lausutulla ºjoo’o?º dialogipartikkelilla (r. 9). Tämän jälkeen hän kysyy, mitä hänen 
pitää siis tehdä, jotta asia selviäisi. Tilanne on affektinen, sillä huoneistojen 
hallintaanotto on äärimmäinen keino, johon taloyhtiö voi ryhtyä, kun joku osakkaista 
ei noudata yhteisiä pelisääntöjä. Aihe herättää keskustelijoissa voimakkaita tunteita.  
 
Esimerkki 11 ”Velkasaldo 1”  
 
01 Puheenjohtaja: huoneistoja ei siis, (0.6) tän yhtiökokouksen 
02 päätöksellä oteta hallintaan? (.) .h <mutta.> 
03 (0.2) sehän kuitenkin, (1.0) <tuota> (.) on 
04 (.) aina (.) ↓olemassa se ↑mahdollisuus että 
05 mikäli näitä, (0.6) .h vastikkeita ei makseta, 
06 (.) nin tämmönen mahdollisuus ↑on  
07 ↓yh#tiökokouksella#. 
08 (1.8) 
09 Topi:  ºjoo’o?º >eli, (.) eli< mitä mum pitää nyt 
10 selvittää. 
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11 Puheenjohtaja: ↑no sinun pitää tietenki selvittää että missä 
12 nämä #mm# (0.2) vastikkeet miksi niitä ei ole, 
13 (.)>maksettu<. 
14 Isännöitsijä:  => .hh mä suosittelen että että tota otat 
15                => huomenna, .mff (0.4)kello kaheksan  
16        => kolmekymmentä yhteyttä kirjanpitäjä Topi  
17                => Tuo↓liin ja pyydät .hh (0.4) VELKAsaldon  
18                => kaikkine >perintäkuluineen< ja, (.) ja  
19                => tuota korkoineen, (0.0) per huominen päivä ja 
20                => maksat sen ↓huomena; (.) °pa-° taloyhtiön 
21                => tilille. 
 
Topin rivin 9 vuoro osoittaa, että hän käsittelee puheenjohtajan edellistä vuoroa 
riittämättömänä. Kaksi eli-partikkelia implikoivat, että alkamassa on edellisestä 
puheesta edelleen kehiteltyä jatko (ISK §1031). Rivin 9 lopussa Topi kysyy, mitä 
mum pitää nyt selvittää, jotta asia selviäisi. Kysymys on osoitettu katseella 
puheenjohtajalle ja isännöitsijälle. 
 Puheenjohtaja vastaa Topin kysymykseen riviltä 11 lähtien. Hän 
aloittaa vuoronsa lausumapartikkelilla no. Vuoronalkuisessa paikassa no voi aloittaa 
tilannetta kommentoivan vuoron, jossa esimerkiksi kielletään jokin edellä esille 
noussut asia. Se osoittaa siis kontrastiivisuutta edellä sanottuun.  Tällainen vastaus on 
usein odotuksenvastainen ja siten myös affektinen. (Raevaara 1989: 154–155.) 
Puheenjohtajan partikkeli ei varsinaisesti aloita kommentoivaa vuoroa, mutta osoittaa 
kontrastiivisuutta ja affektisuutta. Vuorollaan puheenjohtaja kertoo Topille, että 
tämän on selvitettävä, missä vastikkeet ovat. Puheenjohtaja pitää itsestään selvyytenä 
sitä, että asian selvittäminen on Topin tehtävä. Hän käyttää välttämättömyyttä 
ilmaisevaa nesessiivirakennetta pitää (--) selvittää, jonka kierrättää Topin edellisestä 
vuorosta. Välttämättömyyttä vahvistaa myös kommenttipartikkeli tietenkin, joka 
osoittaa puheenjohtajan asennoitumista asiaan. Se ilmaisee varmuuden astetta 
sanotun todenperäisyydestä (ISK §667). Riviltä 12 lähtien puheenjohtaja kertoo 
Topille, että tämän on selvitettävä miksi niitä (vastikkeita) ei ole, (.) >maksettu<.  
 Isännöitsijä ottaa vuoron itselleen rivillä 14. Hän kehystää vuoronsa 
suositukseksi: mä suosittelen että. Sen jälkeen hän antaa Topille selkeät 
toimintaohjeet. Hän kehottaa Topia ottamaan yhteyttä isännöintiyrityksen 
kirjanpitäjään ja pyytämään tältä velkasaldon, jotta tämä voisi kuitata 
maksamattomat velkansa. Isännöitsijän puolen tunnin tarkkuudella Topille 
suosittelemaa soittoaikaa voi pitää kontekstin huomioiden Topia härnäävänä. Se 
ylläpitää affektisuutta. 
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Isännöitsijä ottaa vuoron kohdassa, jossa puheenjohtaja on kertonut, 
mitä Topin pitää selvittää (vrt. Kangasharju 1998: 81). Puheenjohtaja ei kuitenkaan 
ole antanut Topille selkeitä toimintaohjeita, joita Topi pyytää. Tämä antaa 
isännöitsijälle mahdollisuuden täydentää puheenjohtajan vuoroa. Hän käyttää 
kohdassa suosittelen-predikaattia, joka ilmaisee hänen antavan Topille 
toimintaehdotuksen. Predikaatin valinta toimii merkkinä asiantuntijuudesta, sillä 
suosituksen antaminen on hyvää asiakaspalvelua. Lisäksi toimintaehdotus on 
ilmauksena astetta neutraalimpi kuin puheenjohtajan käyttämä imperatiivinen pitää 
selvittää -rakenne. Isännöitsijä rakentaakin vuorollaan institutionaalista rooliaan. 
Hänellä on asiantuntijana ja isännöitsijänä tieto siitä, miten tämäntyyppisissä 
tilanteissa toimitaan. (Peräkylä 1997: 179; Hakala 2005: 58, 67).  
Esimerkkien 9 ja 10 tapaan tässäkin esimerkissä isännöitsijä ja 
puheenjohtaja toimivat yhteistyössä ja tuottivat jälkijäsenen Topin kysymykseen. 
Myös tässä esimerkissä isännöitsijän vuoro oli asiantuntijatäydennys puheenjohtajan 
edelliseen vuoroon, sillä se sisälsi selvästikin ainoastaan asiantuntijan hallussa olevaa 
tietoa. 
Tässä luvussa olen esitellyt kolme esimerkkiä, joissa isännöitsijä 
täydensi sekvenssiä ja tyypillisesti puheenjohtajan edellistä vuoroa 
asiantuntijatiedolla (vrt. Kangasharju 1998: 81). Kaikki esimerkit liittyivät 
tilanteisiin, joissa joku osakkaista esitti kysymyksen puheenjohtajalle ja 
isännöitsijälle tai kaipasi lisätietoa puheena olevasta asiasta. Osakkaat käsittelivät 
puheenjohtajaa ja isännöitsijää lähtökohtaisesti tiiminä, mikä kävi ilmi siitä, että 
osakkaat suuntasivat katseensa sekä isännöitsijään että puheenjohtajaan. Tämä 
mahdollisti sen, että isännöitsijä ja puheenjohtaja pystyivät molemmat tuottamaan 
jälkijäsenen esitettyyn kysymykseen.  
 Luvun esimerkit osoittivat, että isännöitsijällä on asiantuntijana 
mahdollisuus täydentää puheenjohtajan vuoroa ilman, että hänen asemansa 
yhtiökokouksessa vaarantuisi. Tyypillisesti puheenjohtaja säätelee kokouspuhetta ja 
jakaa puheenvuoroja. Esimerkeissä isännöitsijällä oli kuitenkin mahdollisuus 
pitkäänkin vuoroon, sillä kyseessä oli asiantuntijatiedon välittäminen osakkaille 
(esim. Hakala 2005: 93). Antamalla isännöitsijälle puheenvuoron ja tilan pitkäänkin 
vuoroon puheenjohtaja tuki isännöitsijän asiantuntijuutta ja vahvisti samalla hänen ja 
isännöitsijän muodostamaa tiimiä. 
 
64 
 
6.1.3. Isännöitsijä toimii puheenjohtajan tukena 
 
Tiimipuheen ja asiantuntijatäydennysten lisäksi isännöitsijä voi yhtiökokouksessa 
myös tukea puheenjohtajaa. Tämän luvun esimerkeissä osakas esittää joko 
kysymyksen tai argumentin, johon puheenjohtaja yrittää antaa vastauksen tai 
kommentin. Puheenjohtajan asiantuntemus ei kuitenkaan riitä, ja hän hakee 
katseellaan apua isännöitsijältä. Isännöitsijä tulee puheenjohtajan pyynnöstä avuksi. 
 Esimerkki 12 havainnollistaa selkeästi, miten isännöitsijä toimii 
puheenjohtajan tukena. Esimerkki on osa esityslistan kohtaa seitsemän, jossa 
käsitellään Topin hallitsemien huoneistojen hallintaanottamista. Kohta on aivan 
esityslistan kohdasta seitsemän käytävän keskustelun alusta. 
 
Esimerkki 12 ”Summat 1”  
 
01 Topi: >etä #tota< saisinko# ne summat?  
02  (1.4)     
03 Puheenjohtaja: .hh 
04 Topi: #°mikä o mak#[samatta?° 
05 Puheenjohtaja: =>    [siis, (0.6) hh .hh (katsoo 
06                => isännöitsijään) 
07 Isännöitsijä:  => MT .HH (.) se ei VArmaan oo tän °#yö y#° 
08                => yhtiökokouksen, mff (1.4) <as#ia#>. 
 
Ennen riviä 1 puheenjohtaja on kertonut Topille, että yhtiökokouksessa siirrytään nyt 
kohtaan seitsemän, jossa keskustellaan tämän hallitsemien huoneistojen 
hallintaanottamisesta. Puheenjohtaja on kysynyt, haluaako Topi kommentoida asiaa. 
Katkelman alussa Topi tiedustelee, kuinka paljon hänellä on maksamattomia 
vastikkeita lausumalla saisinko ne summat?. Lausuman prosodia on nouseva, mikä 
implikoi sitä, että vuoro on keskeneräinen. Keskustelussa seuraa kuitenkin melko 
pitkä tauko.  Topi täydentää kysymystään vasta rivillä 4 muuta puhetta hiljaisemmin 
lausutulla mikä o maksamatta? -lausumalla.  
 Puheenjohtaja vetää rivillä 3 ennen Topin täydentävää vuoroa henkeä 
sisään merkiksi vuoron aloittamisesta (ISK §1025). Hän lausuu osittain Topin vuoron 
päälle siis-partikkelin, joka ennakoi alkavaa vastaväitettä (r. 5; Vepsäläinen 2009: 
42). Puheenjohtaja ei kuitenkaan jatka vuoroaan ja esitä varsinaista vastaväitettä, 
vaikka hänen prosodia on lausuman lopussa tasainen (osoitettu pisteellä), ja vuoro on 
pragmaattisesti kesken ennen taukoa. Sen sijaan hän hengittää voimakkaasti sisään ja 
ulos ja katsoo isännöitsijää (r. 5).  
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Isännöitsijä ottaakin vuoron itselleen (r. 7). Hän maiskauttaa aluksi kuuluvasti ja 
vetää voimakkaasti henkeä sisään. Tällainen aloitus vihjaa siitä, että isännöitsijä 
käsittelee tilannetta affektisena. Tämän jälkeen hän painottaa Topille, ettei 
vastikesummien käsittely kuulu yhtiökokoukseen lausumalla se ei VArmaan oo tän 
º#yö y#º yhtiökokouksen, mff (1.4) <as#ia#>. Hän käyttää vuorossaan asennetta 
ilmaisevaa modaalista adverbia varmaan, jonka ensimmäistä tavua hän painottaa 
voimakkaasti (ISK § 667). Asennetta ilmaiseva adverbi toimii myös vihjeenä 
tilanteen ja puheenaiheen affektisuudesta. 
 Isännöitsijä otti esimerkissä vuoron kohdassa, jossa puheenjohtaja 
vetosi hänen asiantuntijuuteensa. Puheenjohtaja ei eksplisiittisesti pyytänyt 
isännöitsijää vastaamaan Topin kysymykseen, mutta hänen eleistään ja katseensa 
suunnasta oli havaittavissa, että hän oli epävarma, miten tilanteessa pitäisi toimia tai 
mitä Topille pitäisi vastata. Isännöitsijällä olikin mahdollisuus osoittaa kohdassa 
tukensa puheenjohtajalle ja samalla korostaa asiantuntijuuttaan vastaamalla Topin 
kysymykseen. Se, että puheenjohtaja vetosi kohdassa isännöitsijään, osoitti heidän 
välisensä tiimin olemassa olevaksi. Puheenjohtajalla oli mahdollisuus tukeutua 
hankalassa tilanteessa isännöitsijän asiantuntijuuteen. 
 Seuraava esimerkki on suoraa jatkoa esimerkille 12. Keskustelu 
vastikesummista jatkuu. Isännöitsijä osoittaa jälleen tiimiytymistä puheenjohtajan 
kanssa tukemalla puheenjohtajaa, kun tämän asiantuntemus ei riitä vastaamiseen. 
 
Esimerkki 13 ”Summat 2” (29:37-30:13) 
 
09 Topi: ehdottomasti haluan ne summat.= >ja< jos: ei 
10 tää sovi (.) niin tota (.) kirjataan 
11 pöytäkirjaan että, (0.6) isännöitsijä 
12 ilmottanu et seei ole yhtiökokouksen asia. 
13 (0.6) 
14 Topi: [käsitellä. 
15 Puheenjohtaja: <no tuota> (.) [ö meillä,            ] 
16 Topi:      [jos >↑jos tälla#SEEN#,<]  
17 (0.8)  
18 Topi: #anteeks saanko jatkaa,# 
19 Puheenjohtaja: niin? (viittaa kädellään Topia kohti) 
20 Topi: grhm jos näinkin, (.) vakavaan  
21 toimenpitee#seen kun# (.)#huoneistojen 
22 hallintamista y#, (0.4) <#huoneistojen#>  
23 hallintaan#ottamista#, (0.6) #esittää# 
24 hallitus #niin niin tällön pitää kyllä olla  
25 tarkat luvut#; mi[nun mielestä. 
26 Puheenjohtaja:         [kyl 
27 (0.2) 
28 Puheenjohtaja: [joo? .hh 
29 Topi: [ja haluan et tää #merkitään pöytäkirjaan#. 
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30 (0.2) 
31 Isännöitsijä: °.jooh° (lausuttu kuiskaten) 
32 Puheenjohtaja: ↑noh, (kääntää katseensa isännöitsijään) 
33 (0.8) 
34 Isännöitsijä:  => .h[h   joo  siis  näi]den kolmen: (.) öö 
35 Puheenjohtaja:    [voimme <varmaankin>,] 
36 Isännöitsijä:  => huoneiston (.) yhteenlastkettu vastike on 
37                =>  kuukaudessa seittemän sataa nelkytkaks 
38                => kaheksankymmentä. 
 
Isännöitsijä on kieltäytynyt esimerkin 12 lopussa kertomasta Topille 
maksamattomien vastikkeiden summia. Esimerkin 13 alussa Topi kuitenkin vaatii 
isännöitsijää kertomaan summat lausumalla ehdottomasti haluan ne summat (r. 9). 
Hän käyttää välttämättömyyttä ilmaisevaa adverbia ehdottomasti sekä tahtoa 
ilmaisevaa haluta-predikaattia painottamaan asian vakavuutta (ISK §1551).  Nämä 
vahvistavat tilanteen affektisuutta. Vuoron lopussa hän myös asettaa puheenjohtajalle 
ja isännöitsijälle ehdon, mikäli he eivät suostu hänen vaatimukseensa. Hän uhkaa 
isännöitsijän asiantuntijuutta vaatimalla asiasta kirjauksen pöytäkirjaan. 
 Puheenjohtaja tuottaa vastakkaista argumenttia implikoivan, muuta 
puhetta hitaammin lausutun no tuota partikkeliketjun (r. 15; Raevaara 1989: 156) ja 
siirtyy sitten mikrotauon jälkeen vuoron ytimeen: ö meillä. Monikon 1. 
persoonapronominilla meillä hän viittaa tiimiin, jonka ulkopuolelle Topi jätetään. 
Tällainen ilmaus erottaa tiimin jäsenet niistä, jotka eivät kuuluu ”meihin” 
(Kangasharju1996: 309).   
Samanaikaisesti Topi aloittaa kuitenkin konjunktiolla jos alkavan 
jatkon vuoroonsa (r. 16). Päällekkäispuhuntaa seuraa tauko, jonka jälkeen Topi 
pyytää puheenjohtajalta lupaa vuoronsa jatkamiseen. Puheenjohtaja myöntää 
puheenvuoron Topille lausumalla niin? ja osoittamalla kämmenellään Topia kohti. 
Tämän jälkeen Topi selittää puheenjohtajalle ja isännöitsijälle, miksi hänen 
mielestään isännöitsijän pitäisi esittää hänelle puuttuvat vastikesummat. 
Puheenjohtaja lausuu dialogipartikkelit kyl ja joo (r. 26 ja 28) ja isännöitsijä muuta 
puhetta hiljaisemmin lausutun partikkelin °.jooh° (r. 31) Topin vuoroon. 
Puheenjohtaja ja isännöitsijä osoittavat dialogipartikkeleillaan ymmärtävänsä Topin 
näkökannan. 
 Topin vuoron jälkeen puheenjohtaja aloittaa rivillä 32 vuoron muuta 
puhetta korkeammalta lausutulla partikkelilla ↑noh, joka tässä kohdassa toimii 
merkkinä tekstuaalisesta rajakohdasta (Raevaara 1989: 152). Tyypillisesti no esiintyy 
rajakohdissa vuoron sisällä. Puheenjohtajan vuoroa edeltänyt sekvenssi on kuitenkin 
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ollut affektinen, ja partikkeli osoittaa kohdassa asennonvaihdosta. Puheenjohtaja on 
Topin perusteluiden jälkeen taipumassa tämän pyyntöön. Tyypillisesti 
erimielisyysjaksot etenevät juuri erimielisyydestä kohti samanmielisyyttä 
(Kangasharju 2001: 201). 
 Puheenjohtaja kääntää katseensa isännöitsijään lausuessaan 
lausumapartikkelia ↑noh. Hän jatkaa vuoroaan rakenteella voimme <varmaankin>  
(r. 35). Modaaliverbi voida sekä modaalinen adverbi varmaankin ilmaisevat puheena 
olevan asian todennäköisyyttä ja mahdollisuutta (ISK §1551, §1562). Puheenjohtaja 
on valmis kertomaan vastikesummien määrät Topille, mutta hänen on varmistettava 
asia isännöitsijältä. Samalla hänen on vedottava isännöitsijään, sillä ainoastaan tällä 
on pääsy tietokoneelle tarkistamaan puuttuvat vastikesummat.  
 Puheenjohtajan käyttämä monikon 1. persoonan pääte predikaatissa 
voimme merkitsee vuoron osallistavaksi. Puheenjohtaja kielentää hänen ja 
isännöitsijän välisen tiimin, jonka ulkopuolelle Topi tässäkin jää, ja osallistaa 
isännöitsijän vastauksen muotoiluun (vrt. Kangasharju 1996: 295).  
 Isännöitsijä ottaa vuoron itselleen sen jälkeen, kun puheenjohtaja on 
rivillä 32 kääntänyt katseensa häneen. Hän vetää aluksi henkeä sisään ja lausuu 
myöntävän dialogipartikkelin joo (r. 34). Tätä seuraa keskustelussa taaksepäin 
viittaava partikkeli siis, jolla isännöitsijä kommentoi koko edellistä sekvenssiä. 
Partikkelin avulla hän muokkaa keskustelusta ja erityisesti puheenjohtajan 
puheenvuoroista syntynyttä vaikutelmaa siitä, ettei Topi voisi saada tietoa 
vastikkeiden summista (Vepsäläinen 2009: 28). Tämän jälkeen hän kertoo Topille, 
kuinka paljon tällä on maksamattomia vastikkeita rästissä.  
Isännöitsijä otti katkelmassa vuoron itselleen kohdassa, jossa 
puheenjohtaja oli vedonnut häneen katseella. Esimerkki oli hyvin samantyyppinen 
esimerkin 12 kanssa, sillä molemmissa isännöitsijä aloitti vuoron, kun 
puheenjohtajan tietämys asiasta ei riittänyt tai puheenjohtajalla ei ollut pääsyä 
tietoon. Isännöitsijä osoitti asiantuntijuuttaan erityisesti siis-partikkelilla, jolla korjasi 
puheenjohtajan antamaa vaikutelmaa siitä, ettei Topi voisi saada tietoonsa 
maksamattomien vastikkeiden summia. Tällä tavalla hän kielensi asiantuntijuutensa. 
 Esimerkit 12 ja 13 osoittivat, että puheenjohtajan ja isännöitsijän 
muodostama tiimi käy ilmi tilanteissa, joissa puheenjohtajan asiantuntemus ei riitä 
viemään keskustelua eteenpäin. Puheenjohtaja vetosi molemmissa esimerkeissä 
isännöitsijään kääntämällä katseensa tähän. Näin puheenjohtaja sekä osoitti 
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isännöitsijälle keskustelussa kohdan, jossa tarvitaan erityistä tietämystä, että tuki 
isännöitsijän asiantuntijuutta luovuttamalla puheenvuoron hänelle. 
 
6.1.4. Puheenjohtaja toimii isännöitsijän tukena 
 
Aineistossani on myös esimerkkejä, joissa puheenjohtaja tulee isännöitsijän tueksi. 
Tapaukset liittyvät affektisiin tilanteisiin, joissa isännöitsijän asiantuntijuus on 
uhattuna. Puheenjohtaja ei esimerkeissä varsinaisesti täydennä isännöitsijän vuoroa 
tiedollisesti, vaan tukee isännöitsijää ja suojelee tämän asiantuntijuutta. 
 Ennen esimerkkiä 8 puheenjohtaja on kysynyt osakkailta, onko näillä 
kysymyksiä isännöitsijän esittelemästä talousarvioesityksestä. Topi on tiedustellut 
isännöitsijän mainitsemista käräjäoikeuden kustannuksista sekä vakuutusyhtiönsä 
maksamista korvausrahoista taloyhtiölle. Isännöitsijä on kertonut Topille, että niistä 
keskustellaan kevätyhtiökokouksessa, johon vuoden 2011 toimintakertomus ja 
tilinpäätös saadaan valmiiksi. Esimerkki on esitelty osittain jo luvussa 5.2. 
 
Esimerkki 8 ”Vakuutusyhtiön maksamat korvaukset” 
 
60 Isännöitsijä:  tää ei nyt oo tuloslaskelma jossa jossa tuota  
61  arvioidaan sitä että että tuota, (1.0) mt mitä  
62  mitä tuota ºt-º kokonaistuottoja taloyhtiölle  
63  on syntyny.=tässä (.) arvioidaan (0.6) vuoden  
64  kakstoista talousarviota; .hh nää  
65  vertailuluvut on on tuota,(1.2) mt #äää# siinä  
66  sitä varten että osatan< (0.2) arvioida  
67  tulevaa budjettia.=täällä voi olla, (0.4) .hh  
68  yhtiöllä tuloks- TUOttoja jotka tuota tuota,  
69  (.)mff eivät tässä näy. mff 
70  (1.8) 
71 Topi:  [eli (.) >eli< noi on syntyny sis, 
72 Puheenjohtaja: [(°iha°) 
73  (1.0) (isännöitsijä katsoo papereitaan) 
74 Topi:  ne on ostoveloiks syntyny sit kakstuhatta,  
75  (0.6) kymmenen vuoten: vuoden tossa (0.2)  
76  tilinpäätöks=joka on kevät yhtiökokoukses  
77  vahvistettu vai. (isännöitsijä katsoo  
78  papereitaan) 
79  (0.6) 
80 Isännöitsijä: mt .hh (0.8) mä en oo nyt varautu  
81  keskustelemaan, (1.0) en en tuota kakstuhatta  
82  kymmenen tilinpäätöksestä enkä kakstuhatta  
83  ykstoist tilinpäätöksestä jota ei oo  
84  vielä tehty että, .h (0.8) mä en kyl noihin  
85  (0.2) noihin pysty nyt  
86  vastaamaan.(isännöitsijä katsoo papereitaan) 
87  (0.4) 
88 Topi:  okei. 
89 Puheenjohtaja: => mutta se on sis:, 
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90 Isännöitsijä: [nyt puhutaan, (0.4) talousarviosta. 
91 Puheenjohtaja: => [todennäkösesti iham, (0.4) mahdollista. 
92 Isännöitsijä: mm 
 
Topi muotoilee aiemmin esittämänsä kysymyksen uudelleen rivillä 71. Hän aloittaa 
vuoronsa kahdella edellisestä puheesta kehiteltyä jatkoa osoittavalla eli-partikkelilla 
(ISK §1031). Tämän jälkeen hän hakee väitelauseen muotoisella lausumalla 
vahvistusta päätelmälleen, että oikeuden kustannukset ovat syntyneet ostoveloiksi 
vuodelta 2010. Lauseenloppuinen partikkeli vai (r. 77) tekee vuorosta funktioltaan 
kysyvän (ISK §802, 888). 
 Isännöitsijä alkaa vastata Topin kysymykseen riviltä 80 lähtien. Hän 
lausuu ensin preferoimattoman jälkijäsenen, jossa selittää Topille, ettei ole 
varautunut keskustelemaan vuosien 2010 ja 2011 tilinpäätöksistä. Tämän jälkeen hän 
kertoo vielä, ettei tästä syystä pysty vastaamaan kysymykseen. Tilanne on affektinen, 
sillä isännöitsijä paljastaa, ettei tiedä vastausta Topin kysymykseen (vrt. Hakala 
2005: 17, 66, 72). Topi vastaa isännöitsijälle dialogipartikkelilla okei, jolla hän 
hyväksyy isännöitsijän vastauksen ja käsittelee sitä riittävänä (r. 88).  
Seuraavalla rivillä puheenjohtaja aloittaa vuoron mutta-partikkelilla.  
Vuoronalkuisen mutta-partikkelin avulla on mahdollista merkitä uusi näkökulma 
meneillään olevaan asiaan (Sorjonen 1989: 174; ISK §1034). Puheenjohtaja jatkaa 
vuoroaan lausumalla todennäkösesti iham, (0.4) mahdollista (r. 91). Näillä keinoilla 
hän osoittaa, että isännöitsijän tietämättömyydestä huolimatta on mahdollista, että 
Topi on oikeassa.  
 Isännöitsijä jatkaa omaa vuoroaan puheenjohtajan vuoron kanssa 
samanaikaisesti rivillä 90. Hän täsmentää, että on aiemmassa vuorossaan puhunut 
talousarviosta, ei tuloslaskelmasta, johon Topi on viitannut. Vaikka isännöitsijä 
lausuu vuoronsa puheenjohtajan vuoron päälle, keskusteluun ei synny ongelmaa. 
Tämä johtuu siitä, että isännöitsijän vuoro on edellistä topiikkia täydentävä (Pouttu 
2010). Katkelman lopussa isännöitsijä tuottaa vielä samanmielisyyttä osoittavan mm-
äänteen puheenjohtajan edelliseen vuoroon. Mm-äänne on yksi yleisimmistä 
samanmielisyyden osoittimista. Sen avulla isännöitsijä pitää yllä puheenjohtajan 
kanssa muodostamaansa tiimiä. (Kangasharju 1996: 294, 1998: 89–90). 
 Esimerkissä 8 puheenjohtaja tuli isännöitsijän tueksi tilanteessa, jossa 
tämän asiantuntijuus oli uhattuna: isännöitsijä oli kertonut osakkaalle, ettei osaa 
vastata tämän kysymykseen. Lähtökohtaisesti asiantuntijan tietämättömyyden 
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ilmausta voi pitää asiantuntijuutta uhkaavana, sillä asiantuntijalla on velvollisuus 
vastata ja osata vastata asiakkaan kysymyksiin. (Hakala 2005: 17, 66, 72). 
Puheenjohtaja kiirehtikin tuottamaan mutta-konjunktiolla alkavan uutta näkökulmaa 
tarjoavan vuoron. Se osoitti, että puheenjohtaja pyrki sekä suojelemaan isännöitsijän 
asiantuntijuutta että auttamaan tiiminsä jäsentä.  
 Esimerkissä 14 puheenjohtaja tukee jälleen isännöitsijää. Keskustelu 
esityslistan kohdasta seitsemän eli Topin hallitsemien huoneistojen hallintaanotosta 
jatkuu. Isännöitsijä on antanut Topille suosituksen, miten tämän kannattaa nyt toimia. 
Esimerkissä hän tiedustelee, mitä Topi haluaa kirjattavaksi pöytäkirjaan; isännöitsijä 
toimii kokouksen sihteerinä. Katkelma on jatkoa esimerkille 11.  
 
Esimerkki 14 ”Velkasaldo 2” (jatkoa esimerkille 8 a) 
 
14 Isännöitsijä: mt .hh öö ↑mulle jäi vähän nyt epäselväks mitä 
15 sä haluat tänne kirjattavaks tänne 
16 pöytäkirjaan. 
17 (1.0) 
18 Isännöitsijä: se että a-#mm# mä ymmärsin että asia oli se 
19 että hallitus totesi että <että tuota> 
20 sinulta ei oo tullu, (0.8) vastikkeita, (.) 
21 eräpäivään mennessäh, (0.4) toistuvasti; 
22  (0.8) 
23 Topi:  nii, 
24  (1.2) 
25 Puheenjohtaja: => nii? 
26 Isännöitsijä: TÄmänkö haluat kirjattavaksi 
 
Isännöitsijä kysyy Topilta nyt sihteerin roolissa, mitä tämä haluaa pöytäkirjaan 
kirjattavan (r. 14). Topi on aiemmin (esim. 13) uhannut isännöitsijän asiantuntijuutta 
vaatimalla pöytäkirjaan merkinnän siitä, että tämä kieltäytyi kertomasta hänelle 
puuttuvia vastikesummia. Topi ei kuitenkaan vastaa isännöitsijälle, ja tämä jatkaa 
vuoroaan rivillä 18. Isännöitsijä kertoo Topille oman näkemyksensä asiasta mä 
ymmärsin että alkavalla lausumalla. 
 Topi esittää myöntävän dialogipartikkelin nii tauon jälkeen (r. 23) 
isännöitsijän vuoroon. Vastakkaisen tiimin jäsenen lausuma nii, jossa intonaatio ei 
ole laskeva (osoitettu pilkulla), kuten Topin vuorossa, käsittelee vuoroa 
epätäydellisenä ja lisäinformaatiota hakevana (Sorjonen 1997:496; Kangasharju 
1998: 149).  
Tauon jälkeen puheenjohtaja toistaa Topin vuoron. Hän merkitsee 
vuoronsa kysymykseksi nousevalla prosodialla. Hän käsittelee Topin vuoroa 
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keskeneräisenä ja odottaa siihen jatkoa. Topi ei ole rivin 23 vuorossaan täsmentänyt, 
mitä hän lopulta haluaa pöytäkirjaan kirjattavaksi. Puheenjohtajan vuoro on 
isännöitsijän asiantuntijuutta tukeva. Koska Topin vuorosta ei käy ilmi, mitä hän 
loppujen lopuksi vaatii isännöitsijältä, puheenjohtaja hakee siihen täsmennystä 
tiiminsä jäsenen puolesta. Myös isännöitsijä hakee tarkennusta Topilta lausumalla 
TÄmänkö haluat kirjattavaksi (r. 26). 
 Esimerkeissä 8 ja 14 puheenjohtaja tuli isännöitsijän tueksi tilanteissa, 
joissa tämän asiantuntijuus oli uhattuna. Esimerkit osoittivat, että puheenjohtaja piti 
yllä isännöitsijän kanssa muodostamaansa tiimiä tukemalla tämän asiantuntijuutta.  
 Olen tässä luvussa esittänyt neljän erilaisen kategorian avulla, 
minkälaisten kielellisten ilmausten kautta isännöitsijä ja puheenjohtaja osoittavat 
kuulumistaan tiimiin ja miten tämä tukee isännöitsijän asiantuntijuutta. Esimerkit 
ovat osoittaneet, että isännöitsijällä ja puheenjohtajalla on useita erilaisia keinoja 
ylläpitää ja vahvistaa tiimiä, jonka he muodostavat. Tällaisia ovat esimerkiksi saman 
koodin käyttö, isännöitsijän asiantuntijatäydennykset sekä tiimin jäsenen tukeminen. 
Isännöitsijä ja puheenjohtaja tukivat toisiaan sellaisissa kohdissa keskustelua, joissa 
tarvittiin asiantuntijatietämystä tai isännöitsijän asiantuntijuus oli uhattuna. Tällöin 
puheenjohtaja vetosi isännöitsijään ja tämän asiantuntijatietoon tai tuli isännöitsijän 
tueksi. Isännöitsijän tukeminen liittyi affektisiin tilanteisiin, joissa asiantuntijuus on 
uhattuna. 
 Esimerkeissä isännöitsijän vuoro tuli keskustelussa yleensä 
puheenjohtajan vuoron jälkeen. Tällainen järjestys korosti isännöitsijän 
asiantuntijuutta, sillä se mahdollisti asiantuntijatäydennyksen tuottamisen (vrt. 
Kangasharju 1998: 81).  Puheenjohtajan vuoro tuli keskustelussa isännöitsijän 
vuoron jälkeen ainoastaan esimerkeissä, joissa hän asettui isännöitsijän tueksi. Tämä 
järjestys oli kuitenkin niin ikään asiantuntijuutta korostava, sillä puheenjohtajan 
tarkoituksena oli tukea isännöitsijää ja suojella tämän asiantuntijuutta uhkaavissa ja 
affektisissa tilanteissa. 
 
6.2. Isännöitsijä ja osakkaat tiimiytyvät 
 
Sen lisäksi, että isännöitsijä ja puheenjohtaja muodostavat yhtiökokouksessa tiimin, 
myös osakkaat voivat tiimiytyä isännöitsijän kanssa. Isännöitsijän ja osakkaiden 
muodostama tiimi on isännöitsijän ja puheenjohtajan muodostamaa tiimiä 
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spontaanimpi, sillä tiimiytyminen ilmenee aineistossani yleensä vasta, kun 
keskustelua on käyty aiheesta jo jonkin aikaa. Tyypillisesti se liittyy affektisiin 
tilanteisiin, joissa on konflikti. 
 Esittelen seuraavaksi kahdenlaisia tapauksia, joissa isännöitsijä ja 
osakkaat tiimiytyvät. Ensimmäisessä niistä osakkaat vahvistavat isännöitsijän 
esittämän tiedon ja toisessa he tukevat isännöitsijää. Erityisesti tilanteet, joissa 
osakkaat tukevat isännöitsijää, liittyvät affektisiin konfliktitilanteisiin. 
 
6.2.1. Osakkaat vahvistavat isännöitsijän esittämän tiedon 
 
Esittelen tässä luvussa esimerkin, jossa osakkaat vahvistavat isännöitsijän esittämän 
tiedon. Tällainen tiimiytyminen liittyy isännöitsijän asiantuntijuuden ylläpitämiseen 
ja isännöitsijän ja yhtiökokouksen muodostaman tiimin näkyväksi tekemiseen. 
Esimerkissä Mari tiedustelee isännöitsijän talousarvioesityksen jälkeen, mikä on 
hoitovastikkeen suuruus tänä vuonna. Hoitovastike nousee edellisestä vuodesta 3,75 
euroon neliöltä kuussa. 
 
Esimerkki 15 ”3.75”  
 
01 Mari:  mut siis nyt: (0.4) kakstuhat kakstoista se on 
02  kolme, (0.4) °piste seittämän vii[s°. (katsoo 
03  puheenjohtajaan) 
04 Puheenjohtaja:              [jo<. 
05 Pilvi:         => kyllä, (.) ºjooº. h. 
06 Isännöitsijä: j:oo. 
 
Mari aloittaa vuoronsa lausumapartikkeleiden mut siis ketjulla (r. 1). Partikkeli mut 
osoittaa puheessa, miten vuoro nivoutuu osaksi keskustelua ja siis toimii aiempaa 
puhetta selittävänä partikkelina (ISK §807, 1008). Partikkeliketjun jälkeen Mari 
esittää varsinaisen vuoron. Vuoro on väitelauseen muotoinen, ja sillä Mari hakee 
varmistusta asiaan muilta. Hän ei selkeästi nimeä, kenen haluaisi vastaavan 
olettamukseensa, mutta hän suuntaa vuoronsa aikana katseensa puheenjohtajaan.  
 Koska Mari on osoittanut katseellaan kysymyksensä puheenjohtajalle, 
tämä on velvollinen vastaamaan. Puheenjohtaja vahvistaakin vuorollaan Marin 
olettamuksen oikeaksi dialogipartikkelilla jo<, joka on lausuttu osittain Marin 
vuoron lopun päälle (r. 4). Myös osakkaista Pilvi vahvistaa Marin vuoron 
partikkeleilla kyllä ja joo, jotka hän lausuu muuta puhetta hiljaisemmalla äänellä. 
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Vasta Pilvin vuoron jälkeen isännöitsijä vahvistaa Marin olettamuksen oikeaksi 
partikkelilla j:oo (r. 6). 
 Mari haki katkelmassa väittämäänsä varmistusta puheenjohtajalta, 
mutta myös implisiittisesti isännöitsijältä, sillä isännöitsijä oli aiemmin esittänyt 
talousarvion ja vastikkeiden suuruuden. Pilvi vahvisti Marin tiedon oikeaksi 
puheenjohtajan jälkeen ja ennen isännöitsijää, vaikka Mari ei ollut osoittanut 
väittämäänsä tälle. Pilvin vuoro olikin isännöitsijän aiemmin esittämän tiedon 
vahvistava vuoro. Pilvi siis tuki vuorollaan isännöitsijää ja puheenjohtajaa ja loi 
samalla uuden tiimin, johon kuuluivat isännöitsijä, puheenjohtaja ja osakkaat. 
 
6.2.2. Osakkaat tukevat isännöitsijää 
 
Aineistossani on myös esimerkkejä, joissa osakkaat tulevat isännöitsijän tueksi. 
Tapaukset liittyvät usein tilanteisiin, joissa on havaittavissa konflikti tai isännöitsijän 
asiantuntemus on muuten uhattuna. Tyypillisesti konflikti on alkanut osakkaan 
esittämästä kysymyksestä tai väittämästä, johon puheenjohtaja ja isännöitsijä 
pyrkivät vastaamaan. Kun yhteisymmärrystä ei tunnu löytyvän, muut osakkaat 
ryhtyvät puolustamaan ja tukemaan isännöitsijää ja siten hänen asiantuntijuuttaan. 
Tukeminen motivoituu osin siitä, että on kaikkien intressien mukaista, ettei 
yhtiökokous veny turhaan. Yleensä osakkaat tukevat isännöitsijää, kun keskustelua 
aiheesta on käyty jo jonkin aikaa. 
 Esimerkki 16 havainnollistaa, millaisessa tilanteessa osakkaat tulevat 
isännöitsijän tueksi. Esimerkki on osa esityslistan kohtaa seitsemän. Ennen 
esimerkkiä keskustelua Topin hallitsemien huoneistojen hallintaanottamisesta on 
käyty jo lähes viisi minuuttia. Esimerkin alussa riviltä 1 lähtien puheenjohtaja kertoo 
Topille syyt, miksi hallitus esittää hallintaanottoa yhtiökokoukselle: Topilla on 
useampia maksamattomia vastikkeita (esimerkki 16 on keskustelussa ennen 
esimerkkiä 11). 
 
Esimerkki 16 ”Muut maksavat”  
 
01 Puheenjohtaja: .hh mutta? (0.4) tää on kuitenkin semmonen, 
02 (.) <jatko, (.) kertomus> tässä; (0.4) .h 
03 että, (.) muut maksavat siis yhtiövastikkeen 
04 ↑kerran (.) ↑kuussa (.) yhtiön tilille,  (.) 
05 ja tää ei sis ole ↓ensimmäinen ker#ta#, (.) 
06  ↓kun #näin käy#.=mutta oli ihan hyvä että nyt 
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07 olit: (0.6) kuulemassa #ettäh# (0.8) #ö# 
08 <mi#kä#, (.) täs on, (.) tau#stalla;#> ja että 
09 #mem, (.) myös#↑kin kuul↓tiin että se on 
10 <ulkoistettu> mutta .hh <sehän ei, (.) sinun> 
11 vastuuta siinä vähennä. 
12 Topi: ei (0.2) ei [mis]sään nimessä. 
13 Puheenjohtaja:             [jo.] 
14 (1.2) 
15 Kati: (elikä) laskee ne näköjään osaa. 
16 (0.6) 
17 Kari: sielläkin. 
18  (1.8) 
19 Puheenjohtaja: ºmheh hehº 
20 Topi: mut siis, (0.6) ↑sis (.) oikeesti #tällänen# 
21 käsitys #että muut maksavat yhtiövastikkeen 
22 kuukausittain ja minä em maksa#. 
23 Isännöitsijä: mm; 
24 Puheenjohtaja: ↑nii’in. 
25 Topi: on[ko oikeesti tällanen käsitys. 
26 Pilvi:          =>   [kyllä. (.) [kyllä. 
27 Isännöitsijä:               [no näinhän [nä- täähän oj 
28 Puheenjohtaja:       [kyllä. 
29 Isännöitsijä: jatkunu jo. (.) vuo[sia. 
30 Sirpa:          =>                    [vuosi↑kau[sia. 
31 Pilvi:          =>                    [°kyllä°. 
 
Topi aloittaa vuoronsa mut siis lausumapartikkeleiden ketjulla, joka ilmaisee jonkin 
asteista siirtymää keskustelussa sekä vetää tähän asti käydyn keskustelun yhteen (r. 
20). Sitten hän viittaa puheenjohtajan vuorossaan mainitsemaan asiaintilaan 
substantiivilausekkeella #tällänen# käsitys #että (--) minä em maksa#. Hän hakee 
lausekkeella vähintäänkin asiantilan vahvistusta tai torjumista sekä nostaa 
vastikkeiden maksamisen puheenjohtajan vuorosta topiikiksi. Intensiteettisana 
oikeesti sekä voimakkaasti painotetut lausuman osat muut maksavat sekä minä em 
maksa (r. 20–22) osoittavat, että hän hämmästelee aiheesta käytävää keskustelua. 
 Isännöitsijä rekisteröi Topin vuoron mm-äänteellä. Äänne on 
vastakkaiselle tiimille osoitettu mahdollisimman vähällä vaivalla tuotettu jälkijäsen, 
jonka intonaatio on tasainen, jopa monotoninen (Kangasharju 1998: 183). 
Puheenjohtaja puolestaan vahvistaa Topin väittämän oikeaksi nii’in partikkelilla. 
Tämän jälkeen Topi kierrättää edellisestä vuorostaan osan. Hän muotoilee vuoronsa 
nyt selkeästi vaihtoehtokysymykseksi lisäämällä siihen vuoronalkuisen kysymyssana 
onko. 
 Myös Pilvi lausuu kaksi myöntävää kyllä-partikkelia Topin vuoroon (r. 
26). Vuoro alkaa lähes samanaikaisesti Topin toisen vuoron kanssa. Se vahvistaa 
isännöitsijän esittämän tiedon. Näin Pilvi osoittaa tukensa isännöitsijälle ja 
puheenjohtajalle.  
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Topin varmistavan vuoron jälkeen isännöitsijä kertoo hänelle rivillä 27, 
että toiminta on jatkunut jo vuosia – kyseessä ei pitäisi olla Topille uusi tai yllättävä 
asia. Vuoro on lausuttu osittain Pilvin vuoron päälle. Puheenjohtaja lausuu 
isännöitsijän vuoron kanssa päällekkäin jälleen myöntävän kyllä partikkelin.  
Keskustelijoiden päällekkäisyydet ovat osoituksena spontaanisti 
vuorovaikutuksessa syntyneestä tiimistä. Tiimin muodostavat vuorot on usein 
lausuttu kiireellä, jotta vastakkaisen tiimin edustaja ei ehdi lausua vuoroaan väliin. 
Tiimiä muodostavien vuorojen lausujien on kiirehdittävä myös siksi, että heidän 
vuoronsa kohteena on sekä vastakkaisen tiimin jäsen että ennen kaikkea se 
keskustelija, jonka kanssa he muodostavat tiimiä. (Kangasharju 1998: 67–68.) Tästä 
syystä päällekkäisyydet (r. 26–28) eivät myöskään aiheuta keskusteluun ongelmaa, 
kuten katkelmassa. 
 Isännöitsijän vuorossa on rivillä 29 mikrotauko, jota ennen prosodia on 
laskeva (osoitettu pisteellä), mikä voi implikoida vuoron päättymistä. Vuoro on 
kuitenkin selkeästi pragmaattisesti kesken, joten mikrotauko toimii merkkinä 
sanahausta. Osakkaista Sirpa lausuukin mikrotauon jälkeen isännöitsijän vuoron 
lopun päälle täydennyksen isännöitsijän vuoroon. Täydennys on yksi selkeä merkki 
tiimipuheesta (Kangasharju 1996: 292). Sirpan täydennys on myös asiaintilaa 
vahvistava. Lisäksi Pilvi vahvistaa isännöitsijän ja samoin Sirpan vuoron muuta 
puhetta hiljaisemmin lausutulla dialogipartikkelilla °kyllä°, joka on jälleen lausuttu 
Sirpan vuoron lopun kanssa päällekkäin (r. 31). Päällekkäin tuotettu vuoro on 
tässäkin osoitus tiimistä.  
 Esimerkissä 16 tilanne oli affektinen, sillä esityslistan kohtaan 
seitsemän liittyvässä keskustelussa oli käynyt ilmi, että Topilla on kertynyt 
maksamattomia vastikkeita jo vuosia. Sirpan sanojen mukaan jopa vuosikausia. Tästä 
syystä Topin riviltä 20 alkava hämmästelevä vuoro herätti vilkasta keskustelua. 
Osakkaat tulivat isännöitsijän ja puheenjohtajan tueksi varmistamaan käsiteltävää 
asiaa, kun keskustelua oli käyty isännöitsijän, puheenjohtajan ja Topin välillä jo noin 
viisi minuuttia. Osakkaat tukivat isännöitsijää, sillä oli kaikkien yhteinen etu, että 
asia ratkeaisi.  
Esimerkki 17 on edelleen osa esityslistan kohtaa seitsemän. Siinä Pilvi 
tulee osakkaista isännöitsijän tueksi, kun Topi ei hyväksy isännöitsijän 
toimintaehdotusta.  Esimerkin alussa isännöitsijä kertoo Topille, mitä tämän pitää 
tehdä, jotta vastikeasia selviäisi. Topi esittää kuitenkin vastakkaisen mielipiteensä 
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isännöitsijän ehdottamaan toimintatapaan, sillä hänen mielestään asia on kunnossa (r. 
39–42). Isännöitsijä vahvistaa oman aiemman toimintaehdotuksensa, joka ei 
edelleenkään kelpaa Topille.  
 
Esimerkki 17 ”Velkasaldo 3”  
 
06 Isännöitsijä: .hh mä suosittelen että että tota otat 
07 huomenna, .mff (0.4)kello kaheksan  
08 kolmekymmentä yhteyttä kirjanpitäjä Topi  
09 Tuo↓liin ja pyydät .hh (0.4) VELKAsaldon  
10 kaikkine >perintäkuluineen< ja, (.) ja  
11 tuota korkoineen, (0.0) per huominen päivä ja 
12 maksat sen ↓huomena; (.) °pa-° taloyhtiön 
13 tilille. 
((26 riviä poistettu)) 
39 Topi:  mum #mielestä e-# (0.6) mum mielestä jos >jos< 
40  mä nyt ot>an< kello kaheksan #kolmekymmentä  
41  yhtettä# Topi #Tuoliin ja pyydän velkasaldon  
42  ni se asia ei ratkase sillä#. 
43  (1.2) (Topi kääntää katseensa puheenjohtajaan) 
44 Topi:  koska mum mielestä ne on #<maksettu>#, (0.8) 
45  niin jos mä saan sieltä velkasaldon ni sehän  
46  on vaan taloyhtiön (.) näkö-  
47  näkö#kul[ma ] että#, (0.8) mikä on olemas  
48 Isännöitsijä:         [mff] 
49 Topi:  velka#saldo# ja sit mä #ma[ksan#]  
50 Isännöitsijä:                 [mm’m] 
51 Topi:  (0.6) vaikka ne on mum mielestä maksettu. 
52 Isännöitsijä: mm’m (0.4) juuri näin pitää menetellä. 
53 Topi:  nii, (0.4) #eli# >eli< mum mielestä se asia  
54  pitää #selvitä taloyhtiön puolelta  
55  [mitä siellä] ↑puuttuu#.  
56 Puheenjohtaja: [.hh ei     ] todellakaan [ei] seo 
57 Pilvi:        =>       [ei] 
58 Puheenjohtaja: sinun vastuulla se että ne on <taloyhtiön  
59  ↑tilillä> (0.6) ja sillä tilillä joka e ja  
60  että se-, 
 
Topi esittää mielipiteensä isännöitsijälle tämän riviltä 6 alkaen antamista 
toimintaohjeista rivillä 44. Hän tuo vuorossaan esille, ettei asia ratkea hänen 
mielestään isännöitsijän suosittelemalla tavalla. Tilanne on affektinen, sillä Topi 
haastaa isännöitsijän asiantuntijuuden epäilemällä tämän antamia toimintaohjeita. 
 Isännöitsijä rekisteröi Topin sanoman mm’m-äänteellä (r. 50), joka ei 
varsinaisesti osoita samanmielisyyttä tai erilinjaisuutta (Kangasharju 1998: 183). 
Tämän jälkeen Topi jatkaa vuoroaan. Isännöitsijä puolustautuu Topin väittämään 
kierrättämällä äänteen sekä toteamalla Topille, että juuri näin pitää menetellä. 
Isännöitsijä vahvistaa vuorollaan aiemmin antamansa toimintaohjeet ja pysyy 
kannassaan. Topin pitää hänen mielestään kysyä velkasalko kirjanpitäjältä ja maksaa 
tämän jälkeen rahat taloyhtiön tilille.  
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Topi jatkaa edelleen vuoroaan rivillä 53 korostaen nyt, että asia pitää 
hänen mielestään selvittää taloyhtiön puolelta. Hän kääntää kohdassa katseensa 
isännöitsijästä puheenjohtajaan. Puheenjohtaja lausuu osittain Topin vuoron päälle 
vastakkaista mielipidettä ilmaisevan ei todellakaan -lausuman (r. 56). Hän vahvistaa 
isännöitsijän kiellon ja osoittaa tiimiytymistä isännöitsijän kanssa. Intensiteettisana 
todellakaan korostaa vastauksen affektisuutta ja osoittaa, että kyseessä on konflikti. 
Myös osakkaista Pilvi lausuu puheenjohtajan vuoron kanssa samanaikaisesti 
kieltosanan ei (r. 57). Sekä puheenjohtajan että Pilvin vuorot ovat isännöitsijän 
asiantuntijuutta tukevia ja osoittavat puheenjohtajan ja osakkaiden tiimiytymistä 
isännöitsijän kanssa. Esityslistan kohtaa seitsemän leimaa asetelma, jossa isännöitsijä 
ja puheenjohtaja ovat asettuneet taloyhtiön edustajina Topia vastaan. Osakkaiden 
kannalta on parasta, että asia selviää, joten he asettuvat tukemaan isännöitsijää ja 
puheenjohtajaa. 
 Esimerkissä 17 puheenjohtaja ja Pilvi tulivat isännöitsijän tueksi 
kohdassa, jossa isännöitsijä vahvisti aiemmin esittämänsä tiedon Topille ja tämän 
vastusteluista huolimatta pysyi aiemmassa kannassaan. Topi ei tämänkään jälkeen 
hyväksynyt isännöitsijän toimintaehdotusta. Koska tilanne ei näyttänyt selviävän 
isännöitsijä ja Topin välillä, puheenjohtaja ja Pilvi ottivat vuoron itselleen ja tukivat 
näin isännöitsijän asiantuntijuutta. 
 Esimerkki 18 on suoraa jatkoa esimerkille 17. Siinä Topi jatkaa asian 
inttämistä isännöitsijälle ja puheenjohtajalle. Useampi osakas osallistuu esimerkissä 
keskusteluun. 
 
Esimerkki 18 ”Velkasaldo 4” (37:24-37:36) 
 
61 Topi:  mutku MUM MIELESTÄ NE ON maksettu. 
62  (0.6) 
63 Puheenjohtaja: [niin mut se<, 
64 Topi:  [TOISTAN EDELLEEN,  
65 Puheenjohtaja: het[kinen, 
66 Sirpa:        =>    [mut näytä semmoset pa[perit. 
67 Kari:        =>                [mm=mm=m. 
68 Topi:  joo’o? 
69  (0.2) 
70 Kari:        => .hh sä oot nähny täältä etukäteen et tämmönen 
71        => pykälä on täällä ºniº (.) niinkö- m- miksei 
72        => sulla oo mitää dokumenttia esittää ºsiitäº. 
 
Rivillä 61 Topi jatkaa edelleen topiikkia ja toistaa rivin 39 vuorostaan lausuman 
MUM MIELESTÄ NE ON maksettu, jonka hän tässä esimerkissä lausuu normaalia 
puheääntään kovemmalla äänellä. Kovemmalla äänellä lausuttu vuoro on osoitus 
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konfliktista ja tilanteen affektisuudesta. Puheenjohtaja yrittää esittää vastakkaista 
mielipidettä niin mut -alkavalla rakenteella (r. 63). Topi jatkaa edellistä vuoroaan 
kuitenkin samanaikaisesti puheenjohtajan kanssa. Tämän jälkeen puheenjohtaja 
pyrkii jälleen ottamaan vuoron itselleen ja pysäyttämään paljon päällekkäisyyttä 
sisältävän keskustelun lausekkeella hetkinen. Osakkaista Sirpa lausuu kuitenkin 
puheenjohtajan vuoron päälle ratkaisua esittävän imperatiivimuotoisen näytä 
semmoset paperit -lausuman, jolla hän osallistuu kiistaan. Osakkaista Kari myötäilee 
Sirpan edellisen rivin lausumaa partikkeliketjulla mm=mm=m (Kangasharju 1998: 
183).   
 Topi lausuu Sirpan vuoroon myötäilevän joo’o 
-dialogipartikkelin, jossa on nouseva prosodia (r. 68). Partikkeli on lausuttu 
normaalilla äänentasolla, joka toimii merkkinä siitä, että konfliktitilanne on 
rauhoittumassa. Partikkeli on kuitenkin osoitus siitä, että Topi osoittaa 
ymmärtäneensä asian, mutta ei välttämättä ole hyväksynyt sitä (Kangasharju 
1998:183). Pienen tauon jälkeen Kari tiedustelee Topilta, miksi tämä ei ole 
valmistautunut vastaamaan kysymykseen, vaikka on nähnyt yhtiökokouskutsun 
mukana lähetetystä esityslistasta, että asiasta käydään yhtiökokouksessa keskustelua. 
 Esimerkki 18 ei sisältänyt isännöitsijän vuoroa, mutta Topi viittasi 
riviltä 61 alkavalla vuorollaan isännöitsijän antamiin toimintaohjeisiin, joissa tämä 
kehotti Topia ottamaan yhteyttä kirjanpitäjään ja pyytämään tältä velkasaldot. 
Isännöitsijä vahvisti antamansa toimintaohjeet esimerkin 17 vuorossa juuri näin 
pitää menetellä (r. 52). Osakkaat tulivat isännöitsijän tueksi kohdassa, jossa 
tilanteeseen ei isännöitsijän toimintasuosituksista huolimatta ollut löytymässä 
ratkaisua. Topin äänenkohottaminen rivillä 61 toimi merkkinä siitä, että hän on 
hermostumassa. Tilanne oli uhkaava kaikille ja siksi osakkaat tukivat isännöitsijää ja 
tämän asiantuntemusta. 
Olen edellä esitellyt kolme esimerkkiä, joissa osakkaat asettuivat 
isännöitsijän tueksi. Tapaukset liittyivät tyypillisesti tilanteisiin, joissa oli konflikti, 
joka teki keskustelusta affektisen.  Isännöitsijä ja puheenjohtaja olivat pyrkineet 
ratkaisemaan tilannetta, mutta koska ratkaisua ei tuntunut keskustelijoiden 
erilinjaisuudesta ja erilaisista näkemyksistä johtuen löytyvän, osakkaat asettuivat 
tukemaan isännöitsijää. Oli kaikkien etujen mukaista, että yhtiökokous pääsi 
etenemään.  
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6.3. Yhteenveto 
 
Tässä luvussa olen osoittanut, miten isännöitsijän ja puheenjohtajan ja toisaalta 
isännöitsijän ja osakkaiden muodostamat tiimit tukevat isännöitsijän asiantuntijuutta.  
Olen tuonut esimerkkien avulla esille, että isännöitsijällä, puheenjohtajalla ja 
osakkailla on useita erilaisia kielellisiä keinoja korostaa tiimin olemassa oloa ja näin 
tukea isännöitsijän asiantuntijuutta. 
 Isännöitsijän ja puheenjohtajan muodostamaa tiimiä tarkastellessani 
havaitsin, että isännöitsijällä ja puheenjohtajalla oli monia keinoja tuoda tiiminsä 
näkyväksi. Puheenjohtaja voi korostaa isännöitsijän asiantuntijuutta puhuttelemalla 
tätä institutionaalisen roolinsa edustajana sekä toimia isännöitsijän tukena 
affektisissa tilanteissa, joissa isännöitsijän asiantuntijuus on uhattuna. Isännöitsijä 
sen sijaan voi täydentää sekvenssiä asiantuntijatiedolla eli sellaisella tiedolla, joka 
vain hänellä asiantuntijana on tai asiassa, joka ainoastaan hänellä on velvollisuus 
tietää. Isännöitsijä voi myös puolestaan toimia puheenjohtajan tukena tilanteissa, 
joissa puheenjohtajan asiantuntemus ei riitä ratkaisemaan tilannetta. Tällöin 
puheenjohtaja tyypillisesti vetosi isännöitsijän asiantuntemukseen esimerkiksi 
suuntaamalla katseensa häneen. 
 Isännöitsijän ja osakkaiden muodostamat tiimit sen sijaan liittyivät 
pääasiassa sellaisiin tilanteisiin, joissa keskustelua aiheesta oli käyty jo jonkin aikaa. 
Osakkaat voivat vahvistaa isännöitsijän esittämän tiedon tai vastaavasti tukea 
isännöitsijää. Tällaiset tapaukset liittyivät tilanteisiin, joissa isännöitsijä ja 
puheenjohtaja olivat pyrkineet ratkaisemaan tilanteen esimerkiksi antamalla 
osakkaalle toimintaehdotuksen. Osakas ei kuitenkaan ollut hyväksynyt tätä, sillä 
hänellä oli oma näkemys asiasta. Keskustelijat olivat siis erilinjaisia. Osakkaat tulivat 
isännöitsijän tueksi, kun keskustelu aiheesta ei edennyt ja tilanne ei meinannut 
ratketa. Lisäksi osakkaat voivat tukea isännöitsijää vahvistamalla tämän aiemmin 
esittämän tiedon. 
 Esimerkkien perusteella oli havaittavissa, että isännöitsijällä ja 
puheenjohtajalla oli aineistoni yhtiökokouksessa selkeä työnjako. Isännöitsijä tuki 
puheenjohtajaa erityisesti kiinteistöä, asuntoja, huoltoa ja kunnossapitoa koskevissa 
asioissa. Puheenjohtaja sen sijaan tuli isännöitsijän tueksi affektisissa tilanteissa, 
joissa oli konflikti. Se, että isännöitsijä tarvitsi puheenjohtajan ja osakkaiden tukea 
konfliktitilanteissa osoittaa, ettei isännöitsijällä ollut riittäviä työkaluja ja 
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asiantuntijuutta vaikeiden, affektisten tilanteiden käsittelemiseen. Tämä voisikin olla 
aineistoni perusteella yksi kohde, jossa isännöitsijät tarvitsevat koulutusta. 
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7. Yhteenveto ja suosituksia 
 
Tässä tutkimuksessa tarkastelin isännöitsijän asiantuntijuuden rakentumista 
taloyhtiön yhtiökokouksessa. Osoitin, miten isännöitsijän käyttämät tilanteittain 
vaihtelevat kielimuodot eli rekisterit, tunnepitoiset eli affektiset tilanteet sekä 
tiimiytyminen rakentavat, uhkaavat ja tukevat asiantuntijuutta. Näiden perusteella 
tarjosin lisäksi konkreettisia työkaluja isännöitsijöiden ammattitaidon kehittämiseksi. 
 Yhtiökokous on monimutkainen institutionaalinen tilanne, jota asunto-
osakeyhtiölaki ja taloyhtiön yhtiöjärjestys ohjaavat. Yhtiökokouksessa osakkaat 
tekevät muun muassa tärkeitä kotitalonsa ja asuntojensa arvoa koskevia päätöksiä, 
valitsevat taloyhtiölle hallituksen ja vahvistavat talousarvion. Koska koti on monen 
taloyhtiössä asuvan suurin omaisuus, osakkaat ajavat yhtiökokouksessa ennen 
kaikkea omia etujaan. Tämä erottaa yhtiökokoukset tyypillisistä kokouksista. 
 Isännöitsijä toimii yhtiökokouksessa sihteerinä ja asiantuntijana. Hän 
neuvoo ja konsultoi osakkaita tarvittaessa. Puheenjohtajan tehtävä on puolestaan 
johtaa puhetta. Osakkaat ovat maallikoita, joilla ei ole eikä tarvitse yhtiökokoukseen 
tullessaan olla erityistä tietämystä asunto-osakeyhtiön hoitamiseen ja johtamiseen 
liittyvissä asioissa. Nämä erilaiset roolit jäsentävät yhtiökokouksen vuorovaikutusta, 
joka eroaa toisilleen tuttujen ihmisten välisestä arkikeskustelusta. Lisäksi ne asettavat 
kokouksen osallistujat epäsymmetriseen asemaan suhteessa toisiinsa. 
Tarkastellessani isännöitsijän asiantuntijuuden rakentumista 
yhtiökokouksessa osoitin, että isännöitsijällä on useita kielellisiä keinoja ilmentää 
sitä. Selkeä esimerkki tästä olivat tilanteittain vaihtelevat kielimuodot eli 
muodollisen ja epämuodollisen rekisterin käyttö sekä niiden vaihtelut. Niiden avulla 
isännöitsijä jäsensi yhtiökokouksen kulkua. Muodollisen rekisterin käyttö liittyi 
tilanteisiin, joissa yhtiökokouksessa edettiin esityslistan mukaisesti tai isännöitsijä 
palasi pidemmän epämuodollisen jakson jälkeen takaisin meneillään olevaan 
yhtiökokoustilanteeseen. Muodolliseen rekisteriin kuuluivat asiantuntijatermien 
käyttö sekä äänne- ja muotopiirteiltään yleispuhekielisempi puhe kuin 
epämuodolliseen rekisteriin. Nämä rakensivat asiantuntijuutta selkeästi. 
Epämuodollisen rekisterin käyttö liittyi puolestaan tilanteisiin, joissa isännöitsijä 
selosti osakkaille aiemmin tapahtuneita tilanteita tai omaa toimintaansa, kun 
kokouksessa ei edetty esityslistan mukaisesti. Kyseessä oli niin sanotun metatekstin 
käyttö. Sen avulla isännöitsijä osoitti hallitsevansa yhtiökokouksen 
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vuorovaikutustilannetta kokonaisuutena sekä tiedostavansa, että omaa toimintaa 
jäsentävät jaksot vaativat erityyppistä kielenkäyttöä kuin jaksot, joissa edetään 
esityslistan mukaisesti. Epämuodollisen rekisterin käyttö osoittautui siten 
muodollisen rekisterin ohella tärkeäksi keinoksi rakentaa asiantuntijuutta. 
Epämuodollisessa rekisterissä kieli oli äänne- ja muotopiirteiltään puhekielistä. 
Rekisterinvaihtoja analysoidessani osoitin siis, että isännöitsijän on 
hallittava erilaisia kielimuotoja, rekistereitä, jotta hän voi palvella osakkaita eli 
asiakkaitaan tarkoituksenmukaisesti. Tämä on välttämätöntä, jotta isännöitsijä voi 
saavuttaa yhtiökokouksessa asiantuntija-aseman. Erilaisten rekistereiden käyttö on 
myös hyvää asiakaspalvelua. Siksi suosittelenkin, että isännöitsijät jäsentävät 
yhtiökokouksen kulkua kertomalla osakkaille, miten he ovat valmistelleet 
yhtiökokousta ja selostavat, mitä tilanteessa tapahtuu, jos yhtiökokouksessa ei edetä 
esityslistan mukaisesti.  
Affektisia tilanteita tarkastellessani havaitsin, että isännöitsijän 
asiantuntijuus heikkeni tai vahveni sen perusteella, miten hän käsitteli tilanteen 
affektisuutta tai miten hän reagoi siihen. Asiantuntemus heikkeni, kun keskustelijat 
olivat erilinjaisia, eikä isännöitsijä vastannut osakkaan kysymykseen tai myöntänyt 
avoimesti tietämättömyyttään, vaikka se oli ilmeistä. Institutionaalisen roolinsa 
puitteissa isännöitsijällä oli velvollisuus vastata ja osata vastata kysymyksiin (Hakala 
2005: 66, 72). Asiantuntijuus sen sijaan säilyi, kun isännöitsijä myönsi 
tietämättömyytensä avoimesti ja antoi osakkaalle toimintaehdotuksen. 
Tietämättömyyden ilmaukseen ei liittynyt pahoittelua, mikä vahvisti asiantuntijuutta. 
Tämän perusteella voin suositella, että isännöitsijät kertovat osakkaille 
avoimesti, mikäli eivät tiedä vastausta näiden kysymyksiin. Tietämättömyyden 
ilmaukseen ei kannata kuitenkaan liittää pahoitteluilmausta, sillä pahoitteluun 
sisältyy implikaatio väärin toimimisesta tai virheen tunnustamisesta. Lisäksi 
suosittelen, että isännöitsijät liittävät tietämättömyyden ilmaukseen aina 
toimintaehdotuksen tai tiedon siitä, milloin asia selvitetään osakkaalle tai milloin 
tällä on mahdollisuus kuulla vastaus.  
Rekisterinvaihteluiden ja affektisten tilanteiden käsittelemisen lisäksi 
isännöitsijän asiantuntijuutta osoittivat tiimiytyminen puheenjohtajan ja osakkaiden 
kanssa. Puheenjohtajan kanssa tiimiytyessään isännöitsijä käytti tämän kanssa 
yhteneväistä puhuttelumuotoa eli koodia sekä puheenjohtajan vuoron jälkeen 
esiintyneitä asiantuntijatäydennyksiä. Tiimin teki näkyväksi myös oman 
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tiiminjäsenen tukeminen. Isännöitsijä tuki puheenjohtajaa tilanteissa, joissa 
puheenjohtajan asiantuntemus ei riittänyt tilanteen ratkaisemiseksi ja puheenjohtaja 
puolestaan tuki isännöitsijää, kun tämän asiantuntijuus oli uhattuna.  
Isännöitsijän ja osakkaiden muodostamat tiimit olivat puheenjohtajan ja 
isännöitsijän muodostamaa tiimiä spontaanimpia ja liittyivät tilanteisiin, joissa 
keskustelua aiheesta oli käyty jo jonkin aikaa ja joissa oli (alkava) konflikti. Niissä 
osakkaat vahvistivat isännöitsijän aiemmin esittämän tiedon sekä tukivat 
isännöitsijää. Osakkaiden tuleminen isännöitsijän tueksi motivoitui siitä, että 
yhtiökokous venyi turhaan eikä päässyt jatkumaan.  
Tiimiytymisestä tekemieni havaintojen perusteella on edellisiä 
tapauksia hankalampi antaa selkeitä suosituksia. Isännöitsijän asiantuntijuus nousi 
niissä ennen kaikkea esille kohdissa, joissa isännöitsijä tuki puheenjohtajaa tai 
täydensi puheenjohtajan vuoroa asiantuntijatiedolla. Tällaisia tapauksia pitäisi 
kuitenkin tutkia yksityiskohtaisemmin, jotta niiden pohjalta olisi mahdollista 
suositella jotain toimintatapaa. 
Konkreettisten suositusten lisäksi aineistostani oli hahmotettavissa 
kohtia, joissa isännöitsijät tarvitsisivat lisäkoulutusta. Erityisesti runsaat affektiset 
tilanteet paljastivat, että isännöitsijät joutuvat kohtaamaan niitä työssään paljon. Yksi 
selkeä kehityskohde olikin vaikeiden tilanteiden käsitteleminen. Kaksi muuta 
aineistosta esiin noussutta kehityskohdetta olivat asiakaspalvelutilanteiden hallinta 
sekä esiintymistilanteet. Vaikka aineistoni isännöitsijä hallitsi hyvää asiakaspalvelua 
osoittavat rekisterinvaihtelut, on tyypillistä, ettei isännöitsijöillä ole osaamista tai 
asiantuntemusta asiakkaiden edessä tai asiantuntijana esiintymisestä. Heidän 
toimenkuvaansa edellyttää kuitenkin päivittäistä asiakaspalvelua sekä ajoittain 
runsastakin esiintymistä. Siksi olisi tärkeää, että heille tarjottaisiin mahdollisuutta 
kehittää esiintymistaitoja juridisten ja teknisten kouluttautumismahdollisuuksien 
lisäksi. Ainoastaan siten isännöintialasta voi tulla Isännöintiliiton strategian 
mukaisesti tunnettu ja arvostettu.  
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